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Napredne informacijsko-komunikacijske tehnologije, ki omogočajo shranjevanje 
vedno večjih količin podatkov, prinašajo v poslovnem svetu vrsto prednosti. A le zgolj 
shranjeni podatki ne prinašajo prednosti na trgu. Potrebno jih je pravilno obdelati in 
pravilno interpretirati. Eden od načinov je rudarjenje podatkov, ki v mnoţici pravilno 
urejenih in prečiščenih podatkih najde skrite vzorce. S pravilno razlago teh vzorcev se 
lahko oblikuje načrt nadaljnjih ukrepov, ki tako posameznikom kot organizacijam in 
podjetjem omogoča prednost na trgu v prihodnosti. 
 
Prednosti, ki jih nudi informacijsko komunikacijska tehnologija in vedno večje 
posluţevanje le-te med posamezniki, se zaveda tudi javna uprava, ki se ţeli 
drţavljanom pribliţati z elektronskimi storitvami, ki jih nudi skozi portal E-uprava. 
Uresničitev e-uprave so zadovoljni uporabniki, zato je potrebno najprej drţavljane 
seznaniti s temi storitvami in postopki, ter zadovoljiti njihove potrebe. Storitve je 
potrebno ponuditi na enostaven način in zagotoviti največjo varnost. Le z 
zadovoljnimi uporabniki bo e-uprava dosegla svoj cilj in namen. 
 
Rudarjenje podatkov je lahko e-upravi pri njenem razvoju v pomoč. V podatkih, 
pridobljenih z anketami, se skrivajo skriti vzorci, ki lahko dajo odgovore na vprašanja, 
kot so: katere skupine poznajo storitve, ki jih nudi e-upravi, katere skupine so z njimi 
zadovoljne, katere spremenljivke vplivajo na poznavanje in zadovoljstvo. Na podlagi 
rezultatov podatkovnega rudarjenja, se lahko sprejmejo ustrezni ukrepi za nadaljnji 
razvoj e-uprave, katerih cilj je pribliţanje e-uprave ljudem ter zadovoljiti njihove 
potrebe in pričakovanja. 
 
Ključne besede: e-uprava, e-storitve, rudarjenje podatkov, napovedno modeliranje, 







Advanced information and communication technologies that allow for storing ever-
increasing quantities of data can provide business world with new opportunities. 
However, stored data alone do not bring any advantage on the market. The data 
must be properly processed and interpreted. A method that allows analysis of vast 
amounts of data is data mining, which is able to find hidden patterns in the large 
amounts of properly integrated and cleaned-up data. The correct interpretation of 
the obtained patterns can than lead to an actionable plan for gaining market 
advantage of the organization or company. 
  
The public administration is also aware of the role that the information and 
communication technologies can play in bringing the public services closer to citizens 
and businesses. In Slovenia, the e-government portal E-uprava provides unified 
access to electronic public services. The goal of providing e-services is increased 
users’ satisfaction. For that purpose, potential users have to be informed about the 
availability of e-services. The provided e-services should meet the needs of citizens 
and businesses, especially in terms of simple use and maximal security. Only satisfied 
users can accomplish e-government aim and goal. 
 
Rudarjenje podatkov je lahko e-upravi v pomoč pri njenem razvoju. V podatkih, 
pridobljenih z anketami, se skrivajo skriti vzorci, ki lahko dajo odgovore na vprašanja, 
kot so: katere skupine poznajo storitve, ki jih nudi e-upravi, katere skupine so z njimi 
zadovoljne, katere spremenljivke vplivajo na poznavanje in zadovoljstvo. Na podlagi 
rezultatov podatkovnega rudarjenja, se lahko sprejmejo ustrezni ukrepi za nadaljnji 
razvoj e-uprave, katerih cilj je pribliţanje e-uprave ljudem ter zadovoljevanje njihovih 
potreb in pričakovanj. 
 
Data mining can help in the process of shaping the future development of e-
government. In data obtained through surveys, data mining methods can uncover 
hidden patterns that provide answers to questions such as: which groups are familiar 
with the supply of e-services, which groups are satisfied with them, as well as which 
variables affect the knowledge and satisfaction. Based on the patterns revealed, 
appropriate plans and measures can be established for further development of e-
government, which will better serve users’ needs and expectations. 
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V današnjem času smo priča hitremu razvoju informacijsko-komunikacijske 
tehnologije. Ta je postala ţe del našega vsakdanjika in marsikdo si brez nje ne more 
predstavljati delovnega dne. Mobiteli, internet in z njim povezana e-pošta ter razna 
socialna omreţja, omogočajo stik ljudi iz različnih drţav, celin ob istem času. Podjetja 
in organizacije poslujejo večinoma preko interneta in intraneta, saj je le-to hitrejše in 
predvsem cenejše. Prednosti in vedno večje razširjenosti uporabe informacijsko- 
komunikacijske tehnologije pa se zaveda tudi javna uprava, in sicer v obliki e-uprave. 
E-uprava nudi drţavljanom, poslovnim subjektom in organom javne uprave razne 
storitve preko spletnega portala. Uporaba takih storitev predstavlja predvsem 
prihranek časa, poti ter denarja. Tako so storitve zbrane na enem mestu, na voljo 
vsak dan, kjerkoli, pregledno, hitro in poceni. Za uresničitev e-uprave v celoti, pa 
seveda ni le dovolj portal s ponujenimi storitvami in sprememba notranjih procesov 
poslovanja, temveč je potrebno z njo seznaniti širšo javnost ter predvsem zadovoljiti 
potrebe uporabnikov.  
 
Z naraščanjem uporabe informacijsko-komunikacijskih tehnologij pa naraščajo tudi 
količine podatkov, ki jih posameznik ali organizacije sprejemajo. Sami podatki še ne 
predstavljajo uporabne vrednosti pri odločitvah posameznika ali organizacije, ampak 
šele, ko se jim pripiše pomen. Da bodo podatki uporabni, jih je potrebno pretvoriti v 
informacije. S pravimi podatki oziroma informacijami se posameznik in organizacija 
lahko hitreje odzivata na spremembe v okolju in sta tudi korak pred ostalimi. Ampak 
pri tem je pomembna pravilna interpretacija teh ogromnih količin podatkov. Podjetja 
in organizacije zato iščejo vedno nove načine, kako uporabiti podatke, ki so jih 
pridobila skozi pretekla poslovanja, v prihodnosti. Eden od načinov je rudarjenje 
podatkov, s katerim se iščejo skriti vzorci med ţe pridobljenimi podatki, ki so 
ponavadi shranjeni v podatkovnih skladiščih.  
 
Zbrani podatki tako omogočajo podjetjem in organizacijam hitrejše prilagajanje 
spremembam v poslovnem okolju ter povečevanje konkurenčnosti in profita. Cilj 
javne uprave pa ni maksimiziranje profita, temveč zmanjšati stroške poslovanja in 
skrajšati upravne postopke. E-uprava omogoča zmanjšanje stroškov poslovanja, a pri 
tem je potrebno ponuditi storitve na kakovosten in enostaven način. Samo večja 
prepoznavnost e-uprave med drţavljani in poslovnimi subjekti ter njihovo 
zadovoljstvo z njo, lahko vodi do končne uresničitve elektronskega poslovanja javne 
uprave. 
 
Prvi dve poglavji diplomskega dela obsegata teoretični del. Najprej bom predstavila 
e-upravo: njen razvoj v Sloveniji ter portal e-uprava, primerjala bom tudi razvitost 
slovenske e-uprave z e-upravami drugih drţav članic Evropske unije. Ker bom v 
diplomski nalogi uporabila podatke iz raziskave leta 2005, s katero so avtorji študije 
(Kunstelj et al., 2007, str. 306) ţeleli pridobiti odgovore uporabnikov o njihovih 
pričakovanjih do e-uprave, bom navedla njihove ugotovitve o uporabi storitev e-
uprave. Nadaljevala bom s poglavjem o rudarjenju podatkov. Poglavje bo zajemalo 
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področja uporabe samega procesa podatkovnega rudarjenja. Ker celotnega procesa v 
diplomski nalogi ne bom izvedla, bom predstavila samo uporabljeni fazi, in sicer: 
napovedno modeliranje, v katerem bom opisala njegove naloge in napovedne 
modele, ter ocenjevanje/vrednotenje kvalitete napovednih modelov. Rudarjenje 
podatkov bom izvedla v programskem okolju Weka, ki bo opisan v zadnjem 
podpoglavju. Zajela bom le funkcije, ki bodo uporabljene v empiričnem delu. 
 
Zadnje poglavje zajema opis empiričnega dela naloge, kjer bom opisane metode 
programskega okolja Weka uporabila za rudarjenje podatkov o uporabi storitev e-
uprave v Sloveniji. Opisuje problemsko nalogo, izbiro metodologije, določitev namena 
ter cilja. Diplomska naloga bo osredotočena na prepoznavnost in zadovoljstvo 
uporabnikov z e-upravo, zato bodo rezultati rudarjenja podatkov prikazali povezanost 
med spremenljivkami, ki vplivajo na prepoznavnost in zadovoljstvo s storitvami e-
uprave. skozi analizo bom tudi identificirala vzroke za tekoče stanje na področju 
uporabe storitev ter podala predloge za izboljšanje stanja. 
 
Tako v diplomski nalogi ţelim na primeru e-uprave prikazati, kako z rudarjenjem 
podatkov lahko pridemo do zanimivih vzorcev v podatkih, ki nam bodo pomagali 








2.1 KAJ JE E-UPRAVA 
 
Enotne definicije e-uprave ni, se je pa izraz e-uprava začel pojavljati šele konec 
devetdesetih let prejšnjega stoletja. Označeval je uporabo in uvajanje sodobne 
informacijsko-komunikacijske tehnologije in elektronskega poslovanja za izvajanje 
poslovnih procesov uprave. Za čim boljše in učinkovito izvajanje upravnih poslovnih 
procesov, pa so poleg vpeljave sodobne informacijske tehnologije potrebne tudi 
organizacijske, pravne in procesne podlage. 
 
Ena moţnih definicij opredeli pojem e-uprava kot upravo, katere celotno delovanje 
temelji na uporabi elektronskih dokumentov, e-poslovanja in interneta v njenem 
notranjem in zunanjem poslovanju, uvajanju novih sistemskih in organizacijskih 
rešitev ter novih modelov upravljanja (Vintar, 2004, str. 5). 
 
Namen uvajanja elektronskega poslovanja v upravo je povečati kakovost storitev, 
učinkovitost ter uspešnost poslovanja javne uprave navzven z občani, podjetji in 
nevladnimi oziroma neprofitnimi organizacijami ter poslovanje znotraj posameznih 
upravnih organov in institucij. 
 
Uporabnik lahko tako dostopa do storitev na različne načine in skozi različne 
komunikacijske kanale, prihrani čas in denar ter najde vse na enem mestu. Prednosti 
e-uprave za upravo pa so predvsem večja preglednost poslovanja, hitrejše izvajanje 
storitev, manj napak, višja kakovost storitev ter prihranki. 
 
2.3 RAZVOJ E-UPRAVE V SLOVENIJI 
 
Razvoj tehnologije je posegel v delovanje uprave ţe v sedemdesetih letih prejšnjega 
stoletja. Najprej se je pojavilo obdobje avtomatizacije upravnih postopkov. Šlo je 
predvsem za avtomatizacijo rutinskih opravil, ki so se izvajali predvsem ročno. Sama 
avtomatizacija pa ni posegla niti v samo organizacijo delovanja uprave, niti v upravne 
postopke. Sledilo je obdobje informatizacije, ki je prineslo velike spremembe v 
organizacijski kulturi ter prenovi poslovnih procesov. Omogočene so bile analize 
velike količine podatkov ter pomoč pri podpori odločanja. Mnogi povezujejo začetek 
e-uprave z uporabo informacijske tehnologije v poslovanju uprave, a le-ta v samem 
začetku ni prinesla sprememb v organizaciji delovanja uprave in izvajanju njenih 
poslovnih procesov. Zato ne moremo začetka e-uprave povezovati samo z razvojem 
in uporabo informacijske tehnologije. Čeprav predstavlja informacijska tehnologija 
glavni dejavnik razvoja e-uprave, pa je za popolno delovanje potrebno upoštevati 
normativno okolje, organizacijsko strukturo, druţbene in politične vplive. 
 
Vedno več podjetij se je v devetdesetih letih začelo ukvarjati z elektronskim 
poslovanjem, koristi in prednosti tega pa so v slovenski upravi začeli vpeljevati na 
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prelomu stoletja. Slovenija ni bila med prvimi drţavami, ki so začele z elektronskim 
poslovanjem v upravi. Pri tem je lahko izkoristila prednosti in ni ponavljala napak 
ostalih drţav ter se zgledovala po najbolj uspešnih. Začetek slovenske e-uprave sega 
v leto 2000, ko je bil sprejet Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem 
podpisu, ki je predstavljal temelj elektronskega poslovanja. Slovenija je med prvimi 
drţavami, ki so sprejele tovrsten zakon. Istega leta je bila sprejeta še Strategija e-
poslovanja v javni upravi za obdobje od leta 2001 do 2004 (SEP 2004), ki ga je izdal 
Center Vlade RS za informatiko. V tem strateškem dokumentu so bile predstavljene 
naloge, projekti in aktivnosti, ki naj bi pomagali javni upravi vstop v elektronsko 
poslovanje. Cilj, da bi lahko do leta 2004 večino upravnih storitev opravljali preko 
spleta, niso bili doseţeni predvsem zaradi slabo opredeljenih ciljev in izvajanja nalog. 
Vlada je zato pripravila Akcijski načrt za izvajanje strategije (SEP 2001-2004), ki ga je 
sprejela leta 2002.  
 
Do leta 2002 pa je bila pri Centru Vlade RS za informatiko ustanovljena agencija za 
izdajo digitalnih potrdil za drţavljane (SIGEN-CA) ter za zaposlene (SIGOV-CA), leta 
2001 se je na spletu pojavil prvi slovenski drţavni portal e-uprava (Batagelj et al., 
2008, str. 14), katerega razvoj je napisan v strategiji E-poslovanja v javni upravi RS 
za obdobje od leta 2001 do 2004 (SEP 2004). Struktura portala naj bi bila iz treh 
osnovnih elementov, in sicer Metaregistra, Kataloga zbirk podatkov ter registra 
postopkov, sam portal pa bi zdruţeval vse storitvene in informacijske podportale. 
(Silič et al., 2001, str. 31) Druga generacija portala E-uprava je nastopila leta 2003, 
ko je bil portal prenovljen. Na njem so bili zametki ţivljenjskih dogodkov, drţavljani 
Republike Slovenije pa smo lahko dostopali do svojih osebnih podatkov (VLOP) v 
Centralnem registru prebivalstva (CRP). Istega leta pa na spletu začne delovati 
enotni portal upravnih enot. (Batagelj et al., 2008, str. 14, 15) 
 
Razvoj ter ponudba storitev, ki jih je omogočala informacijska tehnologija, je 
napredovala. Leta 2004 se je pojavil prvi generični sistem dostopa za sprejemanje e-
vlog, usmerjanje teh na ustrezno upravno enoto ter spremljanje stanja posamezne e-
vloge, izvajanje e-plačil. Pojavi se tudi aplikacija e-davki, ki leta 2005 ţe omogoča 
oddajo prve dohodninske napovedi preko spleta. (Batagelj et al., 2008, str. 15) 
 
Leta 2005 je bil izveden projekt e-VEM za podjetja in podjetnike, razvoj e-uprave pa 
prevzame direktorat za e-upravo in upravne procese, ki deluje v okviru Ministrstva za 
javno upravo.  
 
Uspešna pot razvoja e-uprave se nadaljuje tudi v letu 2006, ko nastopi obdobje tretje 
generacije drţavnega portala e-uprava. (Batagelj et al., 2008, str. 16) Portal deluje 
na podlagi ţivljenjskih dogodkov in s tem omogoča uporabnikom hitrejše in bolj 
pregledno poslovanje oziroma uporabo storitev.  
 
Generično okolje za izdelovanje e-vlog je bilo dokončano v letu 2007. V istem letu pa 
je začet in tehnološko izveden e-VEM za vse gospodarske druţbe, ki je pa bil v 
uporabo predan v začetku leta 2008. (Batagelj et al, 2008, str. 16) 
 
V samem začetku je najpomembnejšo vlogo poleg sodobne informacijske tehnologije 
imela tudi zakonska podlaga, saj je bilo potrebno na tem področju sprejeti novo in 
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prilagoditi obstoječo zakonodajo za elektronsko poslovanje. Do končne uspešnosti in 
hitrega razvoja in uporabe e-uprave v Sloveniji pa je veliko pripomogla tudi vpeljava 
tehnologij na različna delovna področja, kot tudi izobraţevanje ljudi. Za nadaljnji 
razvoj e-uprave pa so pomembni predvsem zadovoljni uporabniki, ki se bodo 
posluţevali ponujenih storitev. Tako se bo uporaba e-uprave, ki je trenutno slaba, 
povečala in dosegla ustrezno raven razmeroma visoki stopnji razvitosti e-uprave v 
Sloveniji. 
 
2.2.1 Razvitost slovenske e-uprave v primerjavi z EU 
Razvitost in uporaba e-uprave je zelo odvisna od razvoja interneta in stopnje njegove 
uporabe. Zato bom najprej predstavila v kolikšni meri do interneta dostopajo 
gospodinjstva in poslovni subjekti, nato pa še, kje se nahaja Slovenija, glede na 
razvitost e-uprave. 
  
V publikaciji i2010, ki je objavljena na spletni strani Statističnega urada Republike 
Slovenije, so zbrani podatki o uporabi informacijsko-komunikacijskih tehnologij v 
gospodinjstvih in podjetjih od leta 2004 do 2005. Uporaba interneta v Sloveniji v 
gospodinjstvih se vsako leto povečuje, toda Slovenija še vedno zaostaja za evropskim 
povprečjem.  
 
Odstotni deleţ dostopa do interneta v slovenskih gospodinjstvih od leta 2004 do leta 
2008 je prikazan v Tabeli 1. 
 
 Tabela 1: Dostop do interneta v slovenskih gospodinjstvih po letih 
Vir: Statistični urad Republike Slovenije, 10.6.2009. 
 
Graf na Sliki 1 prikazuje, da je leta 2005 v Sloveniji imelo v prvem četrtletju dostop 
do interneta 48 % gospodinjstev. Ta odstotek je bil blizu povprečja EU, največji deleţ 
gospodinjstev z internetom pa je imela Danska (75 %), najmanjši pa Litva (16 %). V 
letu 2006 je v Sloveniji deleţ gospodinjstev z internetom, v primerjavi z letom prej, 
narasel za 6 odstotnih točk. Porast pripisujejo predvsem pocenitvi in pestrejši 
ponudbi internetnih storitev. Vse več gospodinjstev pa se je za internet odločalo tudi 
prihodnja leta, saj je leta 2007 do interneta dostopalo ţe 58 % gospodinjstev, leta 
2008 pa ţe kar 59 % (glej Tabelo 1). 
 
Slika 1: Dostop do interneta v gospodinjstvih 
 
Vir: Statistični urad Republike Slovenije (2006, str. 4) 
 2004 2005 2006 2007 2008 




Dostop do interneta ima ţe večina slovenskih podjetij z več kot 10 zaposlenimi. Z 
96% v letu 2005 je ţe presegla evropsko povprečje (91 %) ter se uvrstila na tretje 
mesto.  Največji deleţ je imela Finska (98 %), najmanj podjetij pa je imelo dostop do 
interneta v Latviji (75 %). Leta 2006 se stanje v Sloveniji ni spremenilo ter tudi v 
prihodnosti se več ne pričakuje večje rasti, saj je deleţ ţe zelo blizu 100 %. (glej 
Slika 2) Tako velik deleţ podjetij z dostopom do interneta lahko pripisujemo 
predvsem elektronskemu poslovanju podjetij, ki so se ga posluţevale predvsem 
zaradi zniţanja stroškov poslovanja ter tudi prihranka časa. 
 
Slika 2: Uporaba interneta v podjetjih 
 
Vir: Statistični urad Republike Slovenije (2006, str. 10) 
 
Raziskave merjenja razvitosti e-uprav se opravljajo v vseh drţavah Evropske unije ter 
na Norveškem, v Islandiji in Švici, leta 2007 pa je bila vključena še Turčija. Med 
drţavami se za področje javne uprave meri stopnja razvitosti in uporabe e-storitev za 
drţavljane in za poslovne subjekte. Te storitve so (Batagelj et al., 2008, str. 38): 
 dvanajst osnovnih e-storitev za drţavljane: 
 dohodnina (napoved, objava davčne ocenitve); 
 storitve za iskanje sluţbe prek vladnih organov za delo; 
 prispevki za socialno varnost (ugodnosti za brezposelne, otroški dodatki, 
stroški zdravljenja (povrnitev stroškov ali neposredna poravnava), 
štipendije); 
 osebni dokumenti (potni list in vozniško dovoljenje); 
 registriranje osebnih vozil (novih, rabljenih in uvoţenih); 
 prošnja za gradbeno dovoljenje; 
 prijava policiji (na primer ob tatvini); 
 javne knjiţnice (dostopnost seznamov, iskanje); 
 listine (rojstni list, poročni list), in sicer zahteva in dostava; 
 vpis v srednjo šolo ali na univerzo; 
 obvestilo o spremembi stalnega prebivališča; 
 storitve, povezane z zdravstvom (interaktivni nasveti o dostopnih 
storitvah v bolnišnicah, interaktivno naročanje za zdravljenje); 
 osem osnovnih e-storitev za poslovne subjekte: 
 socialna varnost zaposlenih; 
 davki, ki jih plačuje podjetje (napoved, prijava); 
 DDV (napoved, prijava); 
 registracija novega podjetja; 
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 oddaja podatkov statističnemu uradu; 
 izdaja carinske deklaracije; 
 okoljevarstvena dovoljenja (vključno s poročilom); 
 javna naročila. 
 
V letu 2005 je Slovenija po uporabi spletnih strani med posamezniki (19 %) 
zaostajala za povprečjem EU (23 %), toda število uporabnikov se je do naslednjega 
leta povečalo na 30 %. (glej Sliko 3). S povečevanjem uporabe interneta v 
gospodinjstvih, pestro ponudbo storitev na spletu drţavne uprave ter promocijo le-
teh, bo Slovenija lahko konkurirala drţavam na prvih mestih. 
 
Slika 3: Uporaba spletnih strani državne uprave med posamezniki 
 
Vir: Statistični urad Republike Slovenije (2006, str. 16) 
 
Med podjetji z vsaj 10 zaposlenimi pa Slovenija v letih 2004 in 2005 presega 
povprečje EU po uporabi spletnih strani drţavne uprave med podjetij. (glej Sliko 4) 
Podjetja se na teh spletnih straneh posluţujejo predvsem informacij, obrazcev in 
vračanje teh. Večjo uporabnost e-storitev drţavne uprave med podjetji v primerjavi s 
posamezniki lahko poveţemo tudi z uporabo interneta. Kot sem napisala v začetku 
poglavja, so se podjetja začela interneta posluţevati predvsem zaradi zmanjšanja 
stroškov poslovanja in prihranka časa pri izvedbi poslovnih procesov, med 
gospodinjstvi  pa je uporaba interneta manjša. Povečala se bo predvsem s pestro in 
cenejšo ponudbo internetnih storitev ter predvsem s povečevanjem zaupanja 
posameznikov, da je uporaba storitev po elektronski poti varna, enostavna in hitra.  
 
Slika 4: Uporaba spletnih strani državne uprave med podjetji 
 
Vir: Statistični urad RS (2006, str. 17) 
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V raziskavi o razvitosti e-storitev javne uprave, v kateri je bilo vključenih 28 drţav 
(članice EU, Islandija, Norveška ter Švica) je Slovenija zasedla 15. mesto. Dve leti 
kasneje, torej leta 2006, se je uvrstila na 7. mesto. Najvišja mesta so zasedle 
Avstrija, Malta in Estonija. Leta 2007 pa sta se v raziskavo, poleg prej naštetih drţav, 
vključili še 2 novi članici EU ter Turčija. Avstrija je ostala na prvem mestu, na drugo 
mesto pa je napredovala Slovenija, sledila pa ji je Malta. Slovenija je tako v enem 
letu iz sedmega mesta napredovala na drugo mesto, kar je največji vzpon na 
področju e-uprave v Evropi. (glej Sliko 5) 
 
Slika 5: Posamezne države, razporejene po razvitosti e-storitev (v %) 
 
Vir: Evropska komisija, raziskava Capgemini (2007, str. 15) 
 
2.2.2 Slovenski portal e-uprave 
Upravni organi in razne institucije s pomočjo napredka informacijske tehnologije in 
interneta ponujajo svoje storitve uporabnikom preko elektronskih upravnih portalov, 
saj s tem uporabnikom omogočajo kjerkoli in kadarkoli enoten dostop do javnih 
podatkov, uradnih evidenc, registrov, obrazcev ter upravnih postopkov, ne glede na 
to, katera ustanova je za te podatke in postopke pristojna. 
 
V Sloveniji se skozi portal E-uprava oziroma Drţavni portal Republike Slovenije, ki se 
nahaja na spletnem naslovu http://e-uprava.gov.si (glej Sliko 6) od začetka leta 
2001, uresničuje vizija e-uprave: Drţavljanom in poslovnim subjektom v vseh 
ţivljenjskih dogodkih zagotoviti prijazne, enostavne, dostopne in varne elektronske 
upravne storitve aplikacije e-demokracije in informacije, ki bodo preko interneta na 
voljo kadarkoli in kjerkoli (Strategija e-uprave RS za obdobje od leta 2006 do leta 
2010 – SEP-2010, 2006, str. 5). Tako je namen portala E-uprava ponuditi 
drţavljanom in poslovnim subjektom upravne storitve na prijazen način po 











Slika 6: Vstopna stran slovenskega portala e-uprava 
 
Vir: Drţavni portal Republike Slovenije, 28. 5. 2009 
 
V samem začetku je Slovenski portal e-uprave ponujal razne informacije, obvestila, 
novice, pridobitev obrazcev s področja kmetijstva, okolja in prostora, notranjih zadev, 
cenike in uradne ure ter omogočal oddajo nekaterih elektronskih vlog za pridobitev 
izpisov iz Rojstne matične knjige, Poročne matične knjige in Matične knjige umrlih. 
Preko portala E-uprava je danes mogoče pošiljati vloge, zahtevke, upravne 
dokumente ter opraviti elektronsko plačilo upravnih taks, prilagojen pa je tudi 
osebam s posebnimi potrebami.  
 
Portal je razdeljen na tri podportale: za drţavljane, pravne osebe in zaposlene v javni 
upravi. Znotraj teh podportalov pa so informacije in storitve podane v obliki 
ţivljenjskih dogodkov za drţavljane: rojstvo, poroka, upokojitev, registracija vozil, 
prometno dovoljenje, gradbeno dovoljenje, oddaja napovedi za dohodnino, 
pridobitev osebnega dokumenta in mnogo drugih. Pravnim osebam pa je na voljo 
ustanovitev pravne osebe, registracija samostojnega podjetnika in podobno. Za 
samostojne podjetnike pa je bil julija 2005 vzpostavljen sistem e-VEM. 
 
2.3 UPORABA STORITEV E-UPRAVE 
 
Ko so začeli občani in podjetja vedno bolj teţiti k elektronskemu poslovanju, so vlade 
različnih drţav čim prej ţelele svojo ponudbo storitev ponuditi v elektronski obliki. 
Svoj napredek so merile z različnimi pristopi (npr. benchmarking), katerih rezultati so 
prikazovali, v kolikšni meri so cilji, ki so si jih zadali v svojih strategijah in akcijskih 
načrtih, uresničeni, v kateri razvojni fazi e-uprave se nahajajo, ugotavljali so tudi 
dejavnike, ki vplivajo na razvoj e-uprave in primerjali svoje doseţke z drugimi 
drţavami. S pomočjo dobljenih rezultatov so oblikovali nove smernice nadaljnjega 
razvoja, cilje in pristope uvajanja e-uprave. Rezultati teh raziskav so predvsem 
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prikazovali stanje pripravljenosti uporabe elektronskega poslovanja in obseg nudenja 
storitev na spletu, ne pa potreb in zahtev uporabnikov. To je v večini drţav 
povzročilo velik razmak med političnimi načrti nadaljnjega razvoja e-uprave in 
dejansko uporabo in pričakovanji uporabnikov. Razvijanje in ponujanje storitev, ki se 
jih uporabniki ne bodo posluţevali, je brez smisla. Razvijati je potrebno tiste storitve, 
ki jih uporabniki najbolj potrebujejo in si jih ţelijo. Take ugotovitve so povzročile 
raziskave o zadovoljstvu in potrebah po e-storitvah med občani, podjetniki in 
nevladnimi organizacijami. Tako sloni ocenjevanje razvitosti e-uprave na ponudbi in 
povpraševanju po storitvah, kjer uporaba in zadovoljstvo uporabnikov predstavlja 
glavni cilj razvoja e-uprave. 
Po prepričanju avtorjev študije (Kunstelj et al., 2007, str. 306), morajo vlade 
posameznih drţav članic, pri nadaljnjem oblikovanju politik v smeri razvoja  e-uprave, 
upoštevati naslednje hipoteze: 
 med zanimanjem za e-upravo in njeno dejansko uporabo obstaja vrzel; 
 na uporabo e-storitev vplivajo trije odločilni dejavniki: dodana vrednost, 
osveščenost javnosti o obstoju e-storitev in zaupanje (varnost); 
 analize zadovoljstva in pričakovanja uporabnikov lahko sluţijo kot dobre 
smernice za nadaljnji razvoj e-uprave. 
V Sloveniji so tako leta 2005 izvedli anketo, s katero so ţeleli pridobiti odgovore 
uporabnikov o njihovih pričakovanjih, ki jih imajo do e-uprave. Rezultati te raziskave 
bi tako pripomogli pri oblikovanju nadaljnjih razvojnih korakov, ki bi temeljili na  
pričakovanjih uporabnikov. Študija, ki je bila izvedena z metodo telefonskega 
anketiranja, je vključevala reprezentativni vzorec 1028 polnoletnih občanov. Namen 
študije je bil oceniti razširjenost poznavanja e-uprave in interes občanov za uporabo 
e-uprave, kolikšno je zadovoljstvo občanov z obstoječo e-upravo in kateri so razlogi 
za neuporabo.  
 
Rezultati ankete o uporabi e-uprave so pokazali, da od 92 % občanov, ki so 
uporabniki interneta, ni uporabljalo storitev e-uprave le 7 %, ostali so uporabili vsaj 
en tip storitev, ki jih nudi e-uprava. Uporabniki na spletu največ uporabljajo e-
storitve (iskanje po katalogu COBBIS, iskanje zaposlitve, e-dohodnina, pridobitev 
Evropske kartice zdravstvenega zavarovanja), sledi jim iskanje informacij, tiskanje 
obrazcev ter komuniciranje z uradnimi osebami preko elektronske pošte. 
Zadovoljstvo s ponudbo e-uprave, je na ocenjevalni lestvici od 1 (zelo nezadovoljen) 
do 5 (zelo zadovoljen) doseglo oceno 3,7. Uporabniki so najbolj zadovoljni z e-
storitvami, pri čemer jih najbolj skrbi zasebnost in varnost na spletu. Sledi 
pridobivanje informacij in tiskanje obrazcev, ki so objavljeni na Drţavnem portalu. 
Najmanj pa so zadovoljni s komuniciranjem z javnimi usluţbenci preko elektronske 
pošte, predvsem s počasnim odzivom.   
Da bo uporaba e-uprave večja in pogostejša, bi po rezultatih ankete bilo potrebno 
razširiti uporabo interneta in tudi obseg storitev. Za zmanjšanje razlike med občani, 
ki so izrazili zanimanje za uporabo e-uprave in tistimi, ki jo ţe uporabljajo, pa je 
potrebno uporabnike seznaniti s ponudbo e-uprave in predstaviti prednosti uporabe 
le-te, saj večina še vedno raje uporabi klasično pot. Ker je večina kot vzrok za 
neuporabo e-uprave navedla, da je še niso potrebovali, je potrebno te seznaniti 
predvsem s prednostmi, ki jih tako poslovanje prinaša ter ji dodati dodatno vrednost 
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z namenom, da  bodo lahko ljudje spremenili svoje navade. Največkrat naveden 
razlog pa je  nezaupanje ljudi v varnost in zasebnost na spletu. Z večjim 
osveščanjem ljudi o varnosti, bi lahko postopoma pridobili večje zaupanje ljudi, s tem 
pa bi se krog uporabnikov ter uporaba storitev nasploh, lahko povečala. 
Interpretacija rezultatov študije temelji na prej omenjenih treh hipotezah. 
Pridobljena mnenja, ţelje in zadovoljstva uporabnikov z e-upravo, so tako 
pripomoček pri oblikovanju novih smernic in ciljev razvoja e-uprave, kot tudi podlaga 
pri ocenjevanju uspešnosti uresničevanja strategij in akcijskih načrtov.  
 
Povzamem lahko, da je kljub visoki razvitosti e-uprave v Sloveniji, uporaba le-te 
slaba. Tako bo v prihodnosti potrebno veliko dela na področju povečanja uporabe 
informacijsko- komunikacijske tehnologije in interneta v gospodinjstvih ter 
osveščanja ljudi s ponudbo in uporabo e-uprave. Najteţje pri vsem pa bo pri ljudeh 
pridobiti zaupanje v izvajanje postopkov ter opustitev njihovih starih navad 




3 RUDARJENJE PODATKOV 
 
 
3.1 KAJ JE RUDARJENJE PODATKOV 
 
Vsi smo preobremenjeni s podatki, količina le-teh pa v naših ţivljenjih in v svetu 
vedno bolj narašča. Napredek tehnologije, predvsem pa osebni računalniki in več 
gigabajtov veliki trdi diski nam omogočajo, da shranimo tudi tiste podatke, ki bi jih v 
preteklosti zavrgli.  Vse odločitve, izbire in transakcije, tako osebne kot tudi 
komercialne in upravne, so zaradi vseprisotnosti elektronskih tehnologij zabeleţene. 
Tako bomo vsi priča naraščajoči vrzeli med zmoţnostjo produciranja podatkov in 
zmoţnostjo njihovega razumevanja/dojemanja. Količina podatkov neizprosno 
narašča, deleţ ljudi, ki jih razumejo, pa zaskrbljujoče upada. (Frank et al., 2005, str. 
4)  
 
Ljudje od nekdaj iščejo vzorce v podatkih v različnih situacijah. Lovci iščejo vzorce v 
obnašanju ţivali med selitvijo, kmetje v rasti pridelka, politiki v mnenjih volivcev, 
zaljubljenci v partnerjevem odzivu. (Frank et al., 2005, str. 4) 
 
Organizacije se vsak dan v okviru svojega poslovanja srečujejo z ogromnimi 
količinami podatkov, iz katerih je potrebno izluščiti informacije in znanje, ki bodo 
pomagali pri nadaljnjem poslovanju. Večina podjetij se v zadnjem času osredotoča 
predvsem na ţelje in zahteve svojih strank, saj boljše razumevanje obnašanja 
končnih porabnikov izdelkov ali storitev pripomore k večji uspešnosti poslovanja 
podjetja. To razumevanje najlaţje dobijo z analizo ţe pridobljenih podatkov, za 
katere je zelo pomembno, da so skrbno zbrani, prečiščeni in urejeno shranjeni, 
pogosto v podatkovnih skladiščih. Iz velike zbirke podatkov lahko s pomočjo 
podatkovnega rudarjenja (ang. data mining) med podatki najdejo skrite vzorce, na 
podlagi katerih se sprejemajo nadaljnje odločitve. 
 
Rudarjenje podatkov je področje raziskav, ki se ukvarja s procesom odkrivanja 
vzorcev v podatkih. Proces odkrivanja je lahko avtomatski ali (bolj pogosto) 
polavtomatski. Odkriti vzorci morajo biti smiselni, da privedejo do nekaterih 
ugodnosti, pogosto ekonomskih. (Frank et al., 2005, str. 5)  
 
Veliko ljudi povezuje rudarjenje podatkov kot sinonim z izrazom odkrivanje znanja v 
podatkovnih bazah (ang. knowledge discovery in databases ali KDD). Rudarjenje 
podatkov je samo eden (čeprav bistveni) korak v procesu odkrivanja znanja v 
podatkovnih bazah, ki poteka skozi naslednje korake (Han et al., 2001, str.5-7): 
1. čiščenje podatkov: odstranijo se nepotrebni podatki; 
2. integracija podatkov: kombiniranje več podatkovnih virov;  
3. izbor podatkov: podatki, ustrezni za analizo, so izbrani iz podatkovne baze; 
4. preoblikovanje podatkov: podatke je potrebno pretvoriti v skupno obliko; 
5. rudarjenje podatkov: bistven proces, v katerem so uporabljene inteligentne 
metode z namenom odkriti vzorce v podatkih; 
6. vrednotenje vzorcev: prepoznati zares zanimive vzorce; 
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7. predstavitev znanja: uporaba vizualnih tehnik za predstavitev odkritega znanja 
uporabnikom. 
 
Proces podatkovnega rudarjenja bom podrobneje predstavila v nadaljevanju. 
 
Veliko podjetij se ţe zaveda prednosti, ki jih prinaša podatkovno rudarjenje. Ostali se 
bodo morali začeti zavedati prednosti, ki jim jih ponujajo ogromne količine shranjenih 
podatkov in moţnosti njihove analize. 
 
3.2 UPORABNOST IN PODROČJA UPORABE PODATKOVNEGA RUDARJENJA 
 
Različne znanstvene discipline (npr. astronomija in nuklearna fizika) ter panoge 
razpolagajo z ogromnimi količinami podatkov, iz katerih se splača naučiti nekaj 
novega. Tako se podatkovno rudarjenje uporablja na različnih področjih (Turban, 
2007, str. 311): 
 trţenje: na primer napovedovanje, katere stranke bodo kupile določen izdelek;  
 bančništvo: napoved novih strank, ki bodo plačevale s kreditnimi karticami, 
katere stranke se bodo odzvale na nove ponudbe posojil; 
 zavarovalništvo: napovedovanje, katere stranke bodo sklenile zavarovanja s 
posebnimi dodatki ali ugotavljanje prevar; 
 zdravstvo: demografsko lociranje bolnikov z določeno boleznijo, 
prepoznavanje simptomov bolezni ali določanje načinov zdravljenja. 
 
V javnem sektorju se je rudarjenje podatkov prvotno uporabljalo za odkrivanje 
prevar in odvečnega zapravljanja, s časoma pa tudi za potrebe merjenja in 
izboljšanja predstavitve programov. Rudarjenje podatkov je pomagalo zvezni vladi (v 
ZDA) odkriti porabljene milijone dolarjev v goljufiji plačila zdravstvene zaščite. 
Ministrstvo za pravosodje je uporabilo rudarjenje podatkov za ocenitev vzorcev 
kriminala in prilagoditev dodelitve sredstev v skladu s tem. Rudarjenje podatkov je 
postalo tudi pomembno orodje za prizadevanje za domovinsko varnost. Sluţi 
predvsem kot sredstvo za ugotavljanje aktivnosti teroristov, kot so denarna nakazila 
in komunikacije ter za identifikacijo in spremljanje posameznih teroristov potovalnih 
in preseljevalnih evidenc. (Seifert, 2004, str. 4) 
 
Glede na cilj, ki ga ţelimo doseči s podatkovnim rudarjenjem, poznamo dva pristopa: 
 usmerjeno podatkovno rudarjenje: ciljna spremenljivka analize je vnaprej 
določena, saj uporabnik točno ve, kaj išče. Model mora tako prepoznati 
povezave med določeno spremenljivko in ostalimi podatki v podatkovni bazi; 
 neusmerjeno podatkovno rudarjenje: uporabnik nima določenega cilja oziroma 
ciljne spremenljivke, tako model sam odkrije vzorce, uporabnik pa nato sam 
odloča o njihovi pomembnosti. 
 
Rezultate oziroma informacije, pridobljene s podatkovnim rudarjenjem, je potrebno 
pravilno interpretirati in razloţiti, da bo doseţena končna uporabnost. Zato je izbira 
tehnik ključnega pomena za interpretacijo podatkov, saj morajo biti vsakomur 
predstavljene na njemu razumljiv način. Managerji in ljudje v višjem managementu 
pogosto nimajo ustreznega znanja na področju rudarjenja podatkov, zato zaposlujejo 
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ljudi s potrebnim znanjem. Rudarjenje podatkov za mnoge predstavlja velik strošek, 
zato je podatkovno rudarjenje smiselno, izvajati dokler podjetju prinaša korist. 
 
3.3 POSTOPEK PODATKOVNEGA RUDARJENJA 
 
Uporabniki in raziskovalci podatkovnega rudarjenja, so skozi čas razvili različne 
postopke podatkovnega rudarjenja, ki pa so si po osnovnem procesu med seboj 
podobni. Tako so se razvili različni modeli za podatkovno rudarjenje. 
 
Najbolj znan je gotovo Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM), 
ki je bil predlagan v letu 1990 s strani Evropskega konzorcija podjetij in naj bi sluţil 
kot nelastniški standardni procesni model za podatkovno rudarjenje. Sam model sloni 
na zaporedju šestih korakov, ki so prikazani na Sliki 7. (Turban et al., 2007, str. 325)  
 
Slika 7: CRISP-DM proces podatkovnega rudarjenja 
 
Vir: CRISP-DM, 25. 6. 2009 
 
Nakazano zaporedje korakov ni fiksno, saj je vračanje k prejšnjim korakom večkrat 
zaţeleno. Najpomembnejši so prvi koraki, pri katerih se porabi največ časa, saj je 
razumevanje poslovnih potreb organizacije in priprava podatkov nujno potrebna za 
nadaljnji potek procesa. Glede na rezultat posamezne faze je odvisno, katera faza ali 
del faze bo potreben v nadaljevanju. Na sliki so puščice med posameznimi fazami, ki 
prikazujejo najpogostejše in najpomembnejše odvisnosti med fazami. Zunanje 
puščice, ki so sklenjene v krogu, pa predstavljajo ciklično naravo podatkovnega 
rudarjenja. Podatkovno rudarjenje se nadaljuje tudi po uvedbi rešitve, saj novo 
znanje, ki je bilo odkrito, sproţi novo, pogosto bolj usmerjeno poslovno vprašanje. 
(CRISP-DM, 25. 6. 2009) 
 
Lastnosti posameznih faz so (CRISP-DM, 25. 6. 2009): 
1. razumevanje poslovanja (ang. business uderstanding): proces rudarjenja 
podatkov se začne s samim razumevanjem problema poslovanja organizacije. 
Pri tem sodelujejo strokovnjaki s področja rudarjenja podatkov, s področja 
poslovanja in drugih področij. V tej fazi opredelijo cilje projekta in zahteve 




2. razumevanje oziroma raziskovanje podatkov (ang. data understanding/ 
exploration): področni strokovnjaki najbolje razumejo pomen podatkov, zato 
jih ti zbirajo, opisujejo, raziskujejo ter prepoznavajo velikost problema 
podatkov. Izmenjava podatkov iz faze razumevanja poslovanja med 
strokovnjaki podatkovnega rudarjenja in strokovnjaki poslovanja  je bistveno. 
V tej fazi so tradicionalna analitična orodja, na primer statistika, uporabljene 
za raziskovanje podatkov;  
3. priprava podatkov (ang. data preparation): strokovnjaki morajo zgraditi 
podatkovni model za modeliranje procesa. Tako morajo zbrati, prečistiti in 
oblikovati podatke, saj nekatere funkcije rudarjenja omogočajo izvedbo samo 
na podatkih v določeni obliki. Glavna naloga te faze je priprava podatkov z 
izbiro tabel, atributov in evidenc za nadaljnjo obdelavo z orodji;  
4. modeliranje (ang. modeling): v tej fazi se izberejo različne tehnike rudarjenja, 
ki se bodo uporabila za izgradnjo modela, saj se lahko za posamezni problem 
uporabijo različne metode rudarjenja. Nekatere metode  zahtevajo specifične 
tipe podatkov. V tej fazi je nujno sodelovanje med strokovnjaki z določenega 
področja, ki je predmet obravnave, ter s strokovnjaki s področja 
podatkovnega rudarjenja. 
Faza modeliranja je zelo povezana z naslednjo fazo vrednotenja, saj sta ti 
lahko večkrat ponovljeni zaradi spreminjanja parametrov, dokler ni doseţena 
optimalna vrednost. Ko je izgrajen model visoke kakovosti, se faza modeliranja 
zaključi;   
5. vrednotenje (ang. evaluation): izgrajen model je ovrednoten s strani 
strokovnjakov podatkovnega rudarjenja. Če model ni zadovoljil njihovih 
pričakovanj, se ti vrnejo v prejšnjo fazo gradnje novega modela in sicer tako, 
da spremenijo parametre, dokler ni doseţen optimalen model. Ko so z 
modelom zadovoljni, podajo izvlečke poslovne razlage in ovrednotijo 
vprašanja, ali je model dosegel cilje poslovanja in ali so bila obravnavana vsa 
vprašanja poslovanja;  
6. uvajanje/postavitev (ang. deployment): po končani fazi vrednotenja se 
strokovnjaki odločijo, kako bodo rezultate podatkovnega rudarjenja uporabili. 
Rezultate podatkovnega rudarjenja tako izvozijo v tabele podatkovnih baz ali v 
druge aplikacije, na primer preglednice. Pri tem je pomembno, da so rezultati 
predstavljeni na način, ki je stranki najbolj razumljiv, saj je v večini primerov 
stranka tista, ki bo izvajala korake uvajanja. 
 
Drugi predlagani model za podatkovno rudarjenje je Six Sigma methodology, ki sloni 
na dobri strukturi, podatkovno usmerjeni metodologiji za odpravljanje pomanjkljivosti 
in kvalitetni kontroli problemov v proizvodnji, managementu in drugih poslovnih 
aktivnosti. Po uspešni vpeljavi modela v različne ameriške industrije, je ta postal zelo 
priljubljen tudi  drugod po svetu. Model je zasnovan na petih korakih, ki so prikazani 
na Sliki 8: opredeliti/definirati (Define), meriti (Measure), analizirati (Analyze), 
izboljšati (Improve) in kontrolirati (Control) ter od tod ime modela DMAIC. Osnovna 
ideja teh korakov je, da se ţe v prvih korakih opredeli osnovana ideja, kaj 
pričakovati, dodajo se vrednosti vsakemu koraku in razvije mehanizem povratne 
informacije. Model je bil uporabljen v proizvodnih industrijah za kvalitetno izboljšanje 




Slika 8: Six Sigma proces podatkovnega rudarjenja 
 
Vir: Turban et al. (2007, str. 326) 
 
V diplomskem delu se bom osredotočila na koraka 4. in 5. v CRISP-DM metodologiji, 
to je modeliranje podatkov in vrednotenje modelov. V metodologiji Six sigma pa na 
osrednjo (tretjo) fazo analize. 
 
3.4 NAPOVEDNO MODELIRANJE 
 
Napovedno modeliranje (ang. prediction modeling) je le ena od metod podatkovnega 
rudarjenja. Ostale so še segmentacija podatkov (ang. database segmentation), 
analiza povezav (ang. link analysis) in odkrivanje odstopanj (ang. deviation 
detection). V nadaljevanju bom predstavila le napovedno modeliranje, saj bo tudi 
empirični del slonel na tej metodi.  
 
Prizadevanja za odkrivanje goljufij, zdravstvenih izidov in vlaganja v analize so kot 
plodna tla za podatkovno rudarjenje, saj predstavljajo problem napovedovanja. Ti 
problemi so lahko rešljivi z modeliranjem izkušenj iz preteklosti in projektiranjem 
(uporabo) modelov na novih primerih. Tako so na primer goljufije zaznane z 
iskanjem podobnih vzorcev v preteklih primerih goljufij, trţniki so usmerjeni k tistim 
potencialnim kupcem, ki se po vzorcu ujemajo s prejšnjimi uspešnimi prodajami. 
Napovedno modeliranje bi tako lahko napovedalo, kateri pacienti bodo v prihodnosti 
zboleli: na primer bolniki, ki trpijo za srčnim obolenjem so izpostavljeni velikemu 
tveganju, da zbolijo za diabetesom. Ta povezava je zaradi nekaterih zdravil za 
zdravljenje srčnih obolenj, ki lahko vodijo k pojavu diabetesa v prihodnosti. Do te 
ugotovitve niso prišli zdravniki sami, ampak je bila povezava ugotovljena s pomočjo 
podatkovnega rudarjenja. (Turban et al., 2007, str. 304) 
 
Napovedno modeliranje se nanaša na naloge za izgradnjo modela za neko ciljno, 
vnaprej določeno spremenljivko (včasih imenovana kot odvisna spremenljivka ali 
odvisen atribut) kot funkcijo pojasnjevalnih spremenljivk (ki se lahko imenujejo 
neodvisne spremenljivke oziroma atributi). (Tan et al., str. 8) 
 
Klasifikacija (ang. classification) in regresija (ang. regression) sta dva glavna tipa 
napovedovalnih problemov, kjer je klasifikacija uporabljena za napovedovanje 
vrednosti nominalnih (ang. discrete) spremenljivk (na primer spol ali stopnja 
izobrazbe), regresija pa za vrednosti numeričnih (ang. numeric ali continuous) 
spremenljivk (na primer višina, masa).  
Na voljo so različne tehnike za klasifikacijo in regresijo. Cilj obeh je izdelati model, ki 
zmanjšuje napako med napovedjo in realno opazovano vrednostjo ciljne 
spremenljivke. (Tan et al., 2005, str. 8) 
3.4.1. Klasifikacija 
Klasifikacija je najbolj običajna in pogosto uporabljena tehnika za rudarjenje 
podatkov. Cilj klasifikacije je analizirati pretekle shranjene podatke v podatkovnih 
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bazah in avtomatično izdelati model, ki bo predvidel prihodnje obnašanje neke 
vnaprej določene nominalne spremenljivke. 
 
Vrednost napovedane spremenljivke ponavadi določi kategorijo oziroma razrede 
pripadnosti primera oziroma podatka, zato klasifikacija vključuje prepoznavanje 
vzorcev podatkov, ki spadajo k določeni kategoriji. Te naloge vključujejo odobritev 
kredita, lokacija podjetja, ciljni marketing ali prepoznavanje goljufij.  
 
Običajno se s klasifikacijo prizadeva razviti model, ki se uči iz prejšnjih znanih 
razredov iz podatkovnih vzorcev in je nato sposoben klasificirati nove podatke v 
razrede. Vhodi v model so potem preverljivi sklop vzorcev, vsak z enim imenovanim 
razredom. Model, glede na kombinacijo karakteristik, dodeli vsakemu vzorcu razred. 
Ko se model preveri, je lahko uporabljen za napoved novih razredov vzorcev, pri 
čemer je imenovan razred neznan. (Turban et al, 2007, str. 314-315)  
 
3.4.2 Regresija 
Za napoved numeričnih spremenljivk uporabljamo metode, znane pod skupnim 
nazivom regresijske metode (ang. regression methods). Na primer, če ţelimo razviti 
model, ki bo napovedal plačo univerzitetnemu diplomirancu z 10-letnimi delovnimi 
izkušnjami ali količino prodanih izdelkov z določeno ceno. Obstajata dve vrsti 
regresije: 
 linearna regresija: najenostavnejša oblika regresije, pri kateri so podatki 
modelirani z uporabo ravne črte; 
 nelinearna regresija. (Han et al., 2001, str. 319)  
 
Regresija uporablja obstoječe vrednosti za napoved novih vrednosti. Tako regresija 
uporabi številčne podatke in razvije matematične formule, ki ustrezajo podatkom. V 
te formule lahko vstavimo nove podatke, da dobimo napoved ciljne numerične 
spremenljivke.   
 
3.5 NAPOVEDNI MODELI IN METODE 
 
Pridobljene rezultate analize, ki jo bom opravila kasneje, bom prikazala v obliki 
odločitvenih dreves in pravil. V nadaljevanju bom predstavila ta dva formalizma za 
predstavitev vzorcev ter še dve metodi napovednega modeliranja, ki so pogosto v 
uporabi.  
 
3.5.1 Odločitvena drevesa 
V podatkovnem rudarjenju je odločitveno drevo (ang. decision tree) napovedni 
model. Prikazano je v obliki diagrama, ki spominja na narobe obrnjeno drevo. Od tod 
ime odločitveno drevo. 
 
Za opis odločitvenega drevesa je potrebno poznati nekaj terminologije. Prvo, 
podatkovni vzorci vsebujejo veliko vhodnih spremenljivk, ki vplivajo na klasifikacijo 
teh vzorcev. Te vhodne spremenljivke se imenujejo atributi (ang. attribute). Na 
primer, če bi gradili model, ki bi klasificiral tveganja posojila na podlagi dveh 
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karakteristik/lastnosti, na primer po prihodku in kreditni stopnji, bi ta bila atributa. 
Rezultat pa bi bil razred (ang. class label). Drugič, drevo je sestavljeno iz vej (ang. 
branch) in vozlišč (ang. node). Veje predstavljajo preverljiv izid klasificiranja vzorcev, 
sloneč na preverjanju z uporabo atributa. Listi (ang. leaf node) pa predstavljajo 
končne razrede. Notranja vozlišča (ang. internal node) predstavljajo preverjanje 
vrednosti posameznih atributov. (Turban et al., 2007, str. 315) 
 
Odločitveno drevo je hierarhična struktura, sestavljena iz vej in treh tipov vozlišč 
(Tan et al., 2005, str. 150): 
 korensko vozlišče ali koren (ang. root node), ki nima nobenih vhodnih vej in 
ima nič ali več izhodnih vej; 
 notranja vozlišča (ang. internal nodes), ki imajo natanko eno vhodno vejo in 
dve ali več izhodnih vej; 
 končna vozlišča ali listi (ang. leaf ali terminal nodes), ki imajo natanko eno 
vhodno vejo in nobenih izhodnih vej.  
 
Slika 9: Struktura odločitvenega drevesa 
 
Vir: Tan et al. (2005, str. 151) 
 
Ta primer na Sliki 10 prikazuje, kako lahko rešimo klasifikacijski problem s serijo 
skrbno oblikovanimi vprašanji v zvezi s preverljivo vrednostjo atributa. Vsakokrat ko 
dobimo odgovor, sledi naslednje vprašanje vse dokler se ne doseţe končni razred. 
Serija vprašanj in njeni moţni odgovori so organizirani v obliki odločitvenega drevesa, 
ki je hierarhična struktura, sestavljena iz vej in vozlišč. (Tan et al., 2005, str. 150) 
Osnovna ideja metod za gradnjo odločitvenega drevesa je, da ponavljajoče razdeljuje 
mnoţico za preverjanje, dokler vsaka delitev ni sestavljena izključno ali predvsem iz 
primera enega razreda. Vsako vozlišče odločitvenega drevesa, razen listov, vsebuje 
delilno točko (ang. split point), ki se preverja na enemu ali več atributih in določa 
delitev podatkov v nadaljevanju. Algoritmi odločitvenega drevesa v splošnem gradijo 
začetno drevo iz preverljivih podatkov, nato pa drevo obreţejo, da se poveča točnost 
drevesa na preverljivih podatkih. (Turban et al. 2007, str. 315) Ker so odločitvena 
drevesa velika, jih je potrebno obrezati, predvsem zaradi laţje razumljivosti. V fazi 
rasti je drevo zgrajeno na ponavljajočem deljenju podatkov, dokler vsaka delitev ni 
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čista (vsebuje člane istega razreda) ali relativno majhna. (Turban et al., 2007, str. 
315) 
 
Splošni algoritem za gradnjo odločitvenega drevesa je tako: 
 ustvariti korenino drevesa in izbrati delilni atribut; 
 dodati veje korenini za vsako delilno vrednost kandidata in oznako; 
 uporabiti ponavljajoče korake: 
 razvrstiti podatke z dodajanjem delilne vrednosti; 
 če je končna točka doseţena, se ustvarijo listi in se označijo, v 
nasprotnem primeru pa se zgradi novo poddrevo. (Turban et al., 2007, 
str. 315-316) 
 
Predlaganih je bilo mnogo različnih algoritmov za izdelavo odločitvenega drevesa. 
Algoritmi se razlikujejo predvsem po izbiri delilnega atributa, po vrsti delilnega 
atributa, številu delitev, drevesni strukturi, kriteriju končnosti in obrezovanju drevesa. 
Najbolj znani algoritmi so: ID3, C4.5, C5 iz strojnega učenja, klasifikacijska in 
regresijska drevesa (CART) na področju statistike. (Turban et al., 2007, str 316) 
 
Prednosti odločitvenega drevesa so: 
 enostavno razumevanje in enostavna interpretacija: ljudje razumejo 
odločitveno drevo po kratki predstavitvi le-tega; 
 lahko se kombinira z drugimi napovednimi modeli/tehnikami. 
 
Glede na vrednosti, ki jih odločitveno drevo napoveduje v listih, ločimo dve vrsti 
drevesa, in sicer: 
 klasifikacijska drevesa: napovedujejo vrednosti nominalnih spremenljivk (na 
primer spol ali kraj); 
 regresijska drevesa: napovedujejo vrednosti numeričnih spremenljivk (na 
primer: starost ali teţa). 
3.5.2 Odločitvena pravila 
V ogromnih bazah podatkov se skriti vzorci lahko predstavijo tudi v obliki odločitvenih 
pravil. Ta pravila imajo za uporabnika dodano vrednost, saj mu o bazi podatkov 
povejo nekaj, kar do zdaj še ni vedel. Tehnika, ki pripelje do teh pravil, sloni na 
indukciji. Indukcija pomeni sklepanje iz posameznega na splošno. Pravila so izpisana 
v obliki »če-potem« (ang. »if-then«); če velja pogoj A, potem bo veljalo B. Pravilo je 
tako zgrajeno iz dveh delov, ki ju Frank in Witten imenujeta: prvi del je predpogoj 
(ang. antecedent), ki je serija preverjanj, enako kot so preverjena vozlišča pri 
odločitvenem drevesu ter drugi del je posledica (ang. consequent), ki predstavlja 
razred. 
 
Vsaka pot od korenine do listov odločitvenega drevesa je lahko izraţena kot 
klasifikacijsko pravilo. Preizkusni pogoji vzdolţ poti srečujejo zdruţena predhodna 
pravila, medtem ko je razredu na listu pravilo dodeljeno posledično. Pravila, ki jih 
dobimo iz odločitvenega drevesa, se imenujejo odločitvena pravila (glej Slika 11) 





Slika 10: Pretvorba odločitvenega drevesa v klasifikacijsko pravilo 
 
Vir: Witten in Frank (2005, str. 67) 
 
Za izgradnjo odločitvenih pravil je potrebno izvleči mnoţico pravil, ki določajo ključne 
odnose med atributi podatkov in razredi. Obstajata dva široka razreda metod za 
izgradnjo klasifikacijskih pravil: 
 neposredna metoda: klasifikacijska pravila se izvlečejo direktno iz podatkov; 
 posredna metoda: klasifikacijska pravila se izvlečejo iz drugih klasifikacijskih 
modelov, kot so na primer odločitvena drevesa in nevronske mreţe. (Tan et al, 
2005, str. 213)  
 
3.5.3 Nevronske mreže 
Študija nevronskih mreţ je dobila navdih v poskusih posnemanja bioloških nevronskih 
sistemov. Človeški moţgani so sestavljeni predvsem iz ţivčnih celic, ki se imenujejo 
nevroni. Ti so povezani z drugimi nevroni preko sklopov vlaken/nitk, imenovanih 
akson ali nevriti. Nevriti običajno prevajajo ţivčne impulze od enega ţivca do 
drugega, kadarkoli so ti stimulirani. Ţivec je povezan s nevritom drugega ţivca preko 
dendritov, ki so podaljški iz celičnega telesa ţivca. Stična točka med dendritom in 
nevritom se imenuje sinapsa. Nevrologi so ugotovili, da se človeški moţgani učijo s 
spreminjanjem moči povezave sinapse med ţivci po ponavljajoči stimulaciji istega 
impulza. Struktura nevronskih mreţ je podobna strukturi človeških moţganov, saj je 
sestavljena iz sklopa medsebojno povezanih vozlišč in usmerjenih povezav. (Tan et 
al., 2005, str. 246) Vozlišča v nevronskih mreţah tako ustrezajo ţivcem, povezave pa 
povezavam med ţivci v moţganih.   
 
Nevronske mreţe se začnejo z vhodnim slojem, v katerem vsako vozlišče ustreza 
napovedni spremenljivki. Ta vhodna vozlišča so povezana s številnimi vozlišči, ki se 
nahajajo v skritem sloju. Vozlišča v skritem sloju pa so lahko povezana z vozlišči v 
drugem skritem sloju ali z izidnim slojem, ki je sestavljen iz ene ali več ciljnih 
spremenljivk.  
 
Slika 12 prikazuje zgradbo nevronske mreţe. Vhodna vozlišča so v sloju vozlišč, ki se 
imenuje vhodni sloj (ang. input layer). Na ta vozlišča se dodajo uteţi, izidi tega sloja 
pa se nahajajo v drugem sloju vozlišč, imenovanem skriti sloj (ang. hidden layer). Če 
se dodajo uteţi na vozlišča iz skritega sloja, pa se izidi teh lahko nahajajo v drugem 
skritem sloju in tako naprej. V praksi se običajno uporablja le en skriti sloj. Izidi 
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zadnjega skritega sloja pa so vhodna vozlišča, ki predstavljajo izidni sloj (ang. output 
layer), ki oddaja mreţno napoved za dane vzorce. (Han et al, 2001, str. 303) 
 
Slika 11: Nevronska mreža 
 
Vir: Han et al. (2001, str. 304) 
 
3.5.4 Najbližji sosed 
Najbliţji sosed (ang. nearest neighbor) je ena najstarejših tehnik na področju 
podatkovnega rudarjenja. Njena prednost je predvsem v preprostosti, saj je ljudem 
lahko razumljiva. 
 
Tehnika najbliţji sosed je podobna razvrščanju podatkov v skupine, saj: 
 napoveduje, katere napovedne vrednosti se nahajajo v zapisu, 
 išče zapise, ki so podobni napovedani vrednosti v bazi podatkov (ki vključuje 
pretekle podatke), in 
 uporablja napovedno vrednost iz zapisa, ki je »najbliţja« nerazvrščenim 
zapisom (ang. unclassifid record). (Berson v: Kneţevič, 2002, str. 25)  
 
Obrazloţitev uporabe najbliţjega soseda je najbolje obrazloţena s stavkom: »Če hodi 
kot raca, kvaka kot raca in zgleda kot raca, potem je verjetno raca.«. (Tan et al., 
2005, str. 224) 
3.6 OCENJEVANJE KVALITETE NAPOVEDNIH MODELOV 
 
Ocenjevanje oziroma merjenje kvalitete napovednih modelov je pomembno 
predvsem zaradi laţje primerjave različnih modelov in posledično izbiro najbolj 
primernega modela.  
 
Napovedna točnost (ang. accurancy) je najbolj običajna mera, ki ovrednoti zgrajen 
model. Točnost se izračuna kot procent pravilno razvrščenih podatkov oziroma 
primerov: 
 
točnost = število pravilno razvrščenih primerov 
število vseh primerov 
 
Napovedna točnost je tako definirano kot deleţ pravilno klasificiranih testnih 
primerov. Običajno se večji del, recimo 2/3 ali 70 %, podatkov uporabi za učno 
22 
 
mnoţico, na kateri zgradimo napovedni model, ostanek pa za testno mnoţico, na 
kateri preverimo točnost klasifikacije modela. (Gasar, 2002, str. 55) 
 
Napovedno točnost napovednega modela na testnih podatkih ponavadi ocenimo z 
metodo prečnega preverjanja (ang. cross-validation), ki jo bom uporabila pri 
rudarjenju podatkov v empiričnem delu naloge. Pri tej metodi se mnoţico podatkov 
razdeli na k enako velikih delov. Model potem gradimo na k-1 delih in testiramo na k-
tem delu, ki ni bil uporabljen za gradnjo. Postopek se ponovi k krat, pri čemer se en 
del podatkov vedno pusti za testiranje. Po končanem k-kratnem ponavljanju 
testiranja je rezultat povprečna točnost modelov. Dobljena točnost predstavlja oceno 
točnosti napovednega modela na podatkih, ki se niso uporabili za gradnjo. Največkrat 
se uporablja prečno preverjanje s parametrom k=10. 
 
3.7 WEKA-OKOLJE ZA RUDARJENJE PODATKOV 
 
Weka (Waikato Enviroment for Knowledge Analysis) je bila razvita na Univerzi 
Waikato v Novi Zelandiji. Sistem je napisan v Javi in distribuiran pod pogoji GNU 
General Public Licese. Tako je Weka brezplačno javno dostopen program na spletu. 
Deluje na skoraj vsaki platformi, testirana je bila operacijskih sistemih Linux, 
Windows in Macintosh. (Frank et al., 2005, str. 366)  
 
3.7.1 Napovedni modeli in metode v programu Weka 
Ker pa je na voljo več različnih metod, bom za gradnjo odločitvenih dreves uporabila 
metodo J48, za odločitvena pravila pa JRip. V nadaljevanju bom poleg teh dveh 
metod predstavila še nekaj ostalih iz skupine dreves in pravil. 
 
Razne metode odločitvenega drevesa: 
 J48 je metoda za gradnjo odločitvenih dreves, ki sloni na zelo znani metodi s 
področja strojnega učenja C4.5. Metoda ima več parametrov, v diplomskem 
delu bom spreminjala le vrednosti, ki se nanašajo na rezanje odločitvenih 
dreves. En parameter je minimalno število primerov v vsakem listu drevesa; 
privzeta vrednost je 2. Drugi parameter 'confidence value' je nastavljen na 
25% in v večini primerov deluje zelo dobro. Niţje vrednosti povzročijo večje 
rezanje drevesa (rezultat je bolj enostavno drevo), višje pa vodijo k bolj 
kompleksnim drevesom; (Witten et al., 2005, str. 199)  
 RandomTree: generira odločitveno drevo, pri gradnji katerega upošteva le k 
naključno izbranih atributov za vsako vozlišče;  
 RandomForest: generira mnoţico (gozd) naključnih dreves; 
 REPTree: gradnja odločitve ali regresijskega drevesa s uporabo 
informacijskega prispevka in obrezovanjem;  
 ADTree: gradi alternirajoče odločitveno drevo. (Witten et al., 2005, str. 404) 
 
 
Nekatere metode za gradnjo odločitvenih pravil: 
 JRip: RIPPER algoritem za hitro in učinkovito indukcijo pravila. (Witten et al., 
2005, str. 404) Za dva-razredni primer, RIPPER izbere večinski razred kot 
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privzeti razred in uči pravila za odkrivanje večinskega razreda. Za večrazredni 
problem pa so razredi razporejeni po njihovih frekvencah. Naj bo (y1, y2, 
y3,…,yc) urejen razred, kjer ima y1 najmanjšo frekvenco in yc največjo. Med 
prvo interakcijo so primeri, ki spadajo v razred y1, označeni kot pozitivni 
primeri, medtem ko ostali, ki pripadajo drugim razredom, pa so označeni kot 
negativni primeri. Sekvenčna metoda zajema je uporabljena za ustvarjanje 
pravil, ki diskriminirajo pozitivne in negativne primere. RIPPER izvleče pravila, 
ki razlikujejo yc od drugih preostalih razredov. Ta proces se ponavlja dokler ne 
ostane yc, ki je določen kot privzet razred; (Tan et al., 2005, str. 220)    
 ZeroR: napove večinski razred, če je spremenljivka nominalna in povprečno 








































Slika 12: Metode za napovedno modeliranje 
 







3.7.2 Uporaba programa Weka 
Ob zagonu programa Weka, se pojavi vstopno okno s štirimi moţnostmi (glej sliko 
13): 
 »Explorer«: okolje za raziskovanje podatkov z Weko; 
 »Experimenter«: okolje za opravljanje poskusov in vodenje statističnih testov 
med učnimi shemami; 
 »KnowledgeFlow«: to okolje v bistvu podpira enake funkcije kot explorer, toda 
z vmesnikom povleci-in-spusti (ang. drag-and-drop);  
 »SimpleCLI«: omogoča uporabo metod rudarjenja z uporabo vmesnika ukazne 
vrstice (ang. command-line). (Bouckaert et al., 2008,     str. 25)  
 
 




S klikom na gumb »Explorer« odpremo novo okno. Tu so v vrsti, takoj pod naslovnim 
poljem, zavihki. Najprej je potrebno odpreti prvi zavihek ter naloţiti podatke, kar 
omogoči odpiranje naslednjih zavihkov. Ti zavihki so:  
 »Preprocess«: izbira in oblikovanje podatkov za rudarjenje; 
 »Classify«: izgradnja in preverjanje napovednih modelov (klasifikacijskih in 
regresijskih); 
 »Cluster«: razvrščanje podatkov v skupine; 
 »Associate«: iskanje asociativnih (povezovalnih) pravil; 
 »Select attributes«: izbira najbolj ustreznih atributov v podatkih; 
 »Visualize«: interaktivno in grafično pregledovanje podatkov. (Bouckaert et 
al., 2008, str. 33) 
 
Pri izdelavi diplomskega dela bom uporabila prvo in drugo opcijo, ki ju bom v 
nadaljevanju podrobneje predstavila. 
 
V samem začetku rudarjenja podatkov je potrebno pripraviti podatke, na katerih se 
bo izvajalo rudarjenje ter jih shraniti v ARFF formatu.  
 
Najprej v okvirju »Preprocess« uvozimo/naloţimo ţe pripravljene podatke. Na voljo 
so gumbi:  
 »Open file…«: izberemo datoteko s podatki za rudarjenje; 




 »Open DB…«: prebere podatke za rudarjenje iz baze podatkov in 
 »Generate«: omogoča ustvariti umetne podatke iz različnih podatkovnih 
generatorjev. (Bouckaert et al., 2008, str. 35) 
 
Ko so podatki uvoţeni oziroma naloţeni, se v spodnjem levem polju izpišejo atributi, 
ki imajo svojo zaporedno številko, kvadratek (označitev tega določa, kateri atributi 
bodo uporabljeni za gradnjo modela) ter ime atributa, ki je bilo določeno v 
podatkovni datoteki. S klikom na posamezen atribut, se na desni strani, v polju 
»Selected attribute« izpišejo karakteristike tega atributa. Pod to statistiko atributa pa 
je prikazan barven graf za posamezni atribut. S klikom na gumb »Visualize All« se 
odpre novo okno, ki prikazuje grafe vseh atributov hkrati. (glej Sliko 14) 
 




Na Sliki 14 so v spodnjem levem delu vidne uvoţene spremenljivke. S klikom na 
posamezno spremenljivko, na primer 'uporaba_racunalnika', se desno zraven pokaţe 
graf in podatkovna tabela izbrane spremenljivke, ki prikazuje vrednosti te 
spremenljivke (na primer: nikoli, mesečno, redko, tedensko, dnevno). 
 
Po izbiri in določitvi atributov se postopek nadaljuje v naslednjem zavihku, 
imenovanem »Classify«, ki je prikazan na Sliki 15.  
 
S klikom na gumb »Choose« izberemo tip napovednega modela, v katerem ţelimo, 
da bo končni rezultat rudarjenja podatkov prikazan. S klikom na polje zraven gumba 





V zgornjem levem kvadratku, imenovanem »Test options«, so na voljo štirje načini 
testiranja: 
 »Use training set«: napovedni model ovrednotimo na podatkih, na katerih je 
bil zgrajen; 
 »Supplied test set«: napovedni model ovrednotimo na podatkih, naloţenih iz 
posebne testne datoteke: klik na zraven leţeči gumb »Set…«, omogoča izbiro 
datoteke za preverjanje/testiranje;  
 »Cross-validation«: napovedni model ovrednotimo s prečnim preverjanjem: 
število ponovitev k, določimo v zraven leţečem polju, imenovanem »Folds«; 
 »Percentage split«: razvrščevalec je ovrednoten glede na kako dobro napove 
določen odstotek vhodnih podatkov, ki je uporabljen za preverjanje/testiranje. 
Količina uporabljenih podatkov je odvisna od vnesene vrednosti v polju »%«. 
(Bouckaert et al., 2008, str. 39) 
 
Po določitvi modela, parametrov in načina preverjanja, se proces učenja začne s 
klikom na gumb »Start«. Proces preverjanja/testiranja se lahko kadarkoli zaustavi s 
klikom na gumb »Stop«. Po končanem procesu preverjanja/testiranja se v desnem 
polju »Classifier output« izpišejo rezultati preverjanja in testiranja. Ti rezultati se 
lahko shranijo v različnih formatih (BMP, EPS, JPEG in PNG) s drţanjem tipk Shift in 
Alt ter klikom leve miškine tipke, ko je ta v tem polju.  
 
Prikazani rezultati so razdeljeni v nekaj oddelkov: 
1. »Run information«, v katerem so navedeni tip napovednega modela, ime 
relacije, primeri, atributi in način testiranja; 
2. »Classifier model (full training set)«: tekstovni prikaz napovednega modela, ki 
je bil zgrajen z uporabo  vseh vhodnih podatkov; 
3. rezultati izbranega načina vrednotenja modela; 
4. »Summary«: seznam statističnega povzetka, kako točno je bil napovedni 
modell sposoben napovedati prave razrede iz primerov izbranega načina 
testiranja; 
5. »Detailed Accurancy By Class« in  »Confusion Matrix«: predstavitev točnosti 
modela po posameznih razredih. (Bouckaert et al., 2008, str. 41) 
 
V levem spodnjem kvadratu, »Result list«, se izpiše seznam opravljenih testiranj. Z 
desnim klikom na posamezni izpis, se odpre meni, ki nam omogoča izbor med 





















4 RUDARJENJE PODATKOV O UPORABI STORITEV E-UPRAVE 
 
 
Rezultati rudarjenja podatkov ter del analize teh je povzet iz seminarske naloge 
Rudarjenje podatkov: prepoznavnost in zadovoljstvo s storitvami e-uprave, ki sem jo 
napisala skupaj s Aljošo Škaperjem ter Andraţem Dreščkom v študijskem letu 
2007/2008 pri predmetu Upravljavski informacijski sistemi pod mentorstvom dr. 
Ljupča Todorovskega. V njej so bili uporabljeni isti podatki o prepoznavnosti in 
zadovoljstvu občanov z uporabo storitev e-uprave. 
 
V diplomski nalogi bom analizirala podatke o prepoznavnosti storitev e-uprave ter o 
zadovoljstvu občanov z uporabo teh storitev. Podatki, ki jih bom obdelovala in 
analizirala, so bili pridobljeni leta 2005 s telefonsko anketo, na katero je odgovarjalo 
1028 naključno izbranih občanov. Anketa je obsegala vprašanja o uporabi 
računalnika, interneta, elektronske pošte, storitev e-bančništva, e-trgovine. 
Pridobljene podatke sem prejela od mentorja, in sicer v dveh datotekah: prva je 
vsebovala podatke o poznavanju informacijskih storitev, druga pa podatke o 
zadovoljstvu občanov s komunikacijskimi storitvami. V prvi mapi je bila odvisna 
(ciljna) spremenljivka 'poznavanje_informacijskih_storitev', katere vrednost je bila 
'da' ali 'ne', v drugi mapi pa je bila kot odvisna spremenljivka 'zadovoljstvo s 
komunikacijskimi storitvami', katere vrednost je zajemala 'da' ali 'ne'. Neodvisne 
spremenljivke so bile v obeh mapah enake. Skupaj z vrednostmi so prikazane v 
Tabeli 2. 
Tabela 2: Neodvisne spremenljivke in njihove vrednosti 
Neodvisna spremenljivka Vrednost 
uporaba_računalnika dnevno, tedensko, mesečno, redko, nikoli 
uporaba_interneta dnevno, tedensko, mesečno, redko, nikoli 
e_posta dnevno, tedensko, mesečno, redko, nikoli 
e_banka da, ne 
e_nakupi da, ne 
digitalno_potrdilo da, ne 
starost številčna vrednost 
spol m, ţ 
izobrazba nedokoncana_osnovna, osnovna, srednja, faks_ali_vec 
zivi_v_mestu da, ne 
Vir: lasten 
4.1 METODOLOGIJA, NAMEN IN CILJI ANALIZE PODATKOV 
 
Pridobljene podatke o poznavanju in zadovoljstvu e-uprave bom obdelala v programu 
Weka, ki je namenjen rudarjenju podatkov. V Weki bom nastavila neodvisne in 
odvisne spremenljivke, parametre ter tip napovednega modela: odločitvena drevesa 
ali odločitvena pravila. 
Namen je odgovoriti na 5 zastavljenih vprašanj: 
1. Katere skupine občanov ne poznajo informacijske storitve? 
30 
 
2. Katere skupine občanov niso zadovoljne z uporabo komunikacijskih storitev? 
3. Katere spremenljivke najbolj vplivajo na poznavanje storitev? 
4. Katere spremenljivke najbolj vplivajo na zadovoljstvo s storitvami? 
5. Ali obstajajo spremenljivke, ki ne vplivajo ne na poznavanje, ne na 
zadovoljstvo? 
 
Skozi analizo, predstavljeno tukaj, bom poskušala ugotoviti, katere spremenljivke 
vplivajo na poznavanje informacijskih storitev ter na zadovoljstvo s komunikacijskimi 
storitvami e-uprave. Na podlagi dobljenih rezultatov bom poskušala najti rešitve za 
tiste skupine občanov, ki ne poznajo storitev ter za tiste, ki s storitvami, ki jih ponuja 
e-uprava, niso zadovoljni.  
 
4.2 ANALIZA PODATKOV 
 
4.2.1 Poznavanje informacijskih storitev 
Pri snovanju drevesa, ki nam kaţe, katere vrste občanov poznajo informacijske 
storitve, ki jih nudi e-uprava, sem za odvisno spremenljivko izbrala 
'poznavanje_informacijskih_storitev', kot neodvisne spremenljivke pa: 
'uporaba_računalnika', 'uporaba_interneta', 'spol', 'starost', 'izobrazba' ter 
'ţivi_v_mestu'. Te spremenljivke so se mi zdele najpomembnejše pri določitvi tistih 
občanov, ki so s informacijskimi storitvami e-uprave seznanjeni oziroma jih poznajo. 
Pri nastavitvah parametrov sem v polju 'binarySplits' izbrala opcijo 'True', funkciji za 
obrezovanje drevesa 'confidenceFactor' sem nastavila na vrednost 0,25 ter 
'minNumObj' pa na vrednost 2. (glej Tabela 3) Uporabila sem metodo prečnega 
preverjanja (cross_validation) ter pri takih pogojih oziroma nastavitvah je Weka 
oblikovala drevo J48, katerega točnost je 75,15 %, napaka pa je 24,85 %.  
 







Po tako nastavljenih pogojih je program Weka zgradil odločitvena pravila (glej Sliko 
16) po metodi JRip in odločitveno drevo (Slika 14) po metodi J48. Rezultati obeh so 





















Iz izpisa odločitvenega pravila s Slike 16 lahko razberemo, da je za izgradnjo bil 
uporabljen tip modela J48 in določenih 7 atributov oziroma spremenljivk, katerih 
imena so našteta zraven. Način preverjanja je bil prečno preverjanje in sicer na 
desetih delih. V nadaljevanju je napisano število listov v odločitvenem drevesu (13) 
in velikost drevesa, to je vseh vozlišč in listov (25). Odločitveno pravilo pove tudi, 
koliko časa je bilo potrebnega za izgradnjo modela (0.03 sekunde) ter v povzetku še 
kolikšna je točnost (75,15%) ter napaka (24,85%) zgrajenega modela.   
 
Pri odločitvenem drevesu na Sliki 17 sem analizirala oziroma ugotavljala, katere 
skupine občanov ne poznajo informacijskih storitev. Dobljeni rezultati so sledeči: 
1) Med občani, ki nimajo dokončane osnovne šole: 
a) ter uporabljajo internet tedensko, je 83,47 % takšnih, ki storitev-e uprave ne 
poznajo; 
b) in so starejši od 67 let ter uporabljajo internet  dnevno, mesečno, redko ali 
nikoli, je takih, ki ne poznajo e-uprave, 75,92 %; 
2) Pri občanih, ki so končali katerokoli šolo (osnovno, srednjo ali visoko), pa 
informacijskih storitev e-uprave ne poznajo: 
a) Moški, ki nikoli ne uporabljajo interneta ter računalnika ter so stari 53 let ali 
manj. Teh občanov je 63,34 %; 
b) Med občani, ki uporabljajo internet dnevno, tedensko, mesečno ali redko ter 
uporabljajo računalnik redko, nobeden ne pozna e-uprave (100 %); 
c) 76,47 % občanov, ki uporabljajo računalnik tedensko, mesečno, redko ali 
nikoli ter uporabljajo internet mesečno ter so stari 40 let ali manj, ne pozna 
storitev e-uprave. Med občani, ki so pa starejši od 40 let oziroma 62 let, pa je 
takih, ki storitev ne poznajo, 66,67 %. 
 
Odločitveno drevo (Slika 17) je občane glede poznavanja storitev e-uprave razdelilo 
predvsem glede na izobrazbo, uporabo interneta in računalnika, spol in starost. 
Spremenljivka »zivi_v_mestu« se v drevesu ne pojavi niti enkrat, čeprav sem jo na 
začetku rudarjenja podatkov v programu Weka označila za uporabljeno. Na 
poznavanje storitev interneta tako najbolj vpliva uporaba računalnika in interneta, 
izobrazba ter starost. Če računalnika občani nimajo, ali pa ga imajo ter nimajo 
dostopa do interneta, se s ponudbo e-uprave sploh ne morejo seznaniti. Računalnik 
in internet sta predpogoja za dostop do spletnih strani e-uprave ter njenih ponujenih 
storitev. Seveda pa so lahko ti občani na grobo seznanjeni z e-upravo in njeno 
funkcijo preko medijev, prijateljev, sluţbe … Tudi starost pri poznavanju storitev e-
uprave igra pomembno vlogo. Starejši ljudje, ki v ţivljenju niso uporabljali 
računalnika in interneta, se tudi v teh letih ne bodo pripravljeni na novo učiti uporabe 
novih informacijsko-komunikacijskih naprav. Za njih je klasična pot najenostavnejša 
in najbolj zanesljiva. Pridobitev na času jim ne igra pomembne vloge. Mislim, da 
izobrazba v današnjem času nima največjega vpliva na poznavanje storitev e-uprave, 
saj je uporaba informacijsko-komunikacijskih storitev med mladimi močno razširjena. 
Občani, ki nimajo dokončane osnovne šole, se v primerjavi z ostalimi, ki imajo 
končano srednjo ali pa višjo, manj pogosto srečujejo z računalniki in internetom na 
delovnem mestu. Pri mnogih je ravno sluţba tista, ki prisili zaposlenega, da se nauči 





4.2.2 Zadovoljstvo z uporabo komunikacijskih storitev 
Za gradnjo drevesa, ki kaţe zadovoljstvo z uporabo komunikacijskih storitev, sem za 
odvisno spremenljivko določila 'zadovoljstvo_dostop_komunikacijskih_storitev', kot 
neodvisne spremenljivke pa 'uporaba_interneta', 'e_posta', 'e_banka', 'e_nakupi', 
'digitalno_potrdilo', 'starost', 'spol', 'izobrazba', 'zivi_v_mestu'. Tudi pri tem drevesu 
sem uporabila metodo prečnega preverjanja (cross_validation), pri parametrih pa 
sem določila za 'binarySplits' vrednost 'True', za 'confidenceFactor' vrednost 0,5 ter 
za 'minNumObj' vrednost 2. (glej Tabela 4) Pri takšnih kriterijih se je oblikovalo drevo 
J48, katerega točnost je 60,19 %, netočnost pa je program Weka ocenil na 39,82 %. 























































Slika 18 prikazuje izpis odločitvenega pravila za zadovoljstvo s uporabo 
komunikacijskih storitev, ta katerega je bil določen tip modela J48 in izbranih 10 
spremenljivk. Za preverjanje sem uporabila zopet prečno preverjanje na desetih 
delih. Število listov v odločitvenem drevesu je 19 ter velikost drevesa 25 vozlišč. 
Model je bil zgrajen takoj, za je porabljen čas za izgradnjo 0 sekund. Napovedna 
točnost drevesa je 75,15% ter napovedna napaka 39,82%. 
Na podlagi izrisanega drevesa (Slika 19), lahko razberem, katere skupine občanov 
niso oziroma so zadovoljne z uporabo komunikacijskih storitev, ki jih nudi e-uprava. 
Analiza drevesa je sledeča: 
1) 100 % moških, ki mesečno uporabljajo e-pošto, ni zadovoljnih z uporabo e-
uprave; 
2) Občani, stari 30 let ali manj, ţiveči izven mesta ter imetniki digitalnega potrdila ter 
tedenski uporabniki e-pošte, niso zadovoljni z uporabo komunikacijskih storitev v 
deleţu 100 %. 100 % nezadovoljnih uporabnikov je tudi tistih, ki tudi ţivijo izven 
mesta ter so imetniki digitalnega potrdila, toda so starejši od 27 let in mlajši od 30 
let ter uporabljajo e-pošto dnevno, mesečno, redko ali nikoli; 
3) Uporabniki e-banke, ki pa nimajo digitalnega potrdila ter so uporabniki e-pošte 
dnevno, tedensko, redko ali nikoli, je nezadovoljnih 100 % ţivečih izven mesta  ter 
70 % moških, ki ţivijo v mestu; 
4) Med občani je 100 % nezadovoljnih uporabnic komunikacijskih storitev, ki jih nudi 
e-uprava, katere preko spleta opravljajo e-nakupe ter uporabljajo e-pošto 
tedensko. Te ţenske niso uporabnice e-banke ter tudi nimajo digitalnega potrdila. 
5) 75 % nezadovoljnih uporabnikov e-uprave je moških, ki se ne posluţujejo e-
nakupov ter so tedenski uporabniki e-pošte, storitev e-banke pa ne uporabljajo ter 
tudi niso nosilci digitalnega potrdila; 
6) Občanov, ki niso imetniki digitalnega potrdila, niti uporabniki e-bančnih storitev ter 
ne opravljajo nakupov preko spleta, vendar uporabljajo e-pošto dnevno, mesečno, 
redko ali nikoli, je nezadovoljnih z uporabo storitev, ki jih nudi e-uprava: 
a) 66,67 % tedenskih uporabnikov interneta, ki pa ne ţivijo v mestu in 
b) 100 % ţivečih v mestu, ki uporabljajo internet dnevno, mesečno, redko ali 
nikoli. 
 
Pri analizi prvega drevesa, ki prikazuje poznavanje informacijskih storitev e-uprave, 
sem naštela oziroma navedla le tiste skupine občanov, ki ne poznajo e-upravo. Tudi 
pri drugem drevesu, ki prikazuje zadovoljstvo z uporabo komunikacijskih storitev e-
uprave, sem v analizi navedla le tista končna vozlišča, ki vsebujejo vrednost 'ne', kar 
pomeni, da tovrstni občani niso zadovoljni s storitvami e-uprave. 
4.2.3 Vpliv spremenljivk na poznavanje storitev e-uprave 
Pri snovanju drevesa, sem poskusila določiti različne vrste spremenljivk, z namenom, 
da bo točnost drevesa kar se da visoka. Na podlagi poskusov različnih variant 
spremenljivk ter ob nastavitvah različnih vrednosti parametrov, sem se odločila 
uporabiti le najpomembnejše spremenljivke, s katerimi sem dosegla največjo točnost 
rudarjenja podatkov. Te spremenljivke so predstavljene v nadaljevanju v obliki grafov 
ter tabel. V tabeli so v prvem stolpcu vrednosti spremenljivke, v drugem pa število 
občanov, ki pripadajo določeni vrednosti spremenljivke. Grafi prikazujejo vrednosti 
posamezne spremenljivke v stolpcih, ki pa so iz dveh barv. Rdeča barva predstavlja 
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deleţ tistih občanov, ki poznavanja storitev e-uprave ne poznajo, modra pa deleţ 
občanov, ki so s storitvami e-uprave ţe seznanjeni.  
 
Iz drevesa 'poznavanje informacijskih storitev' na Sliki 17 je razvidno, da na 
poznavanje storitev predvsem vplivata spremenljivki 'uporaba_računalnika' ter 
'uporaba_interneta'. Občani, ki nikoli ne uporabljajo ne interneta in ne računalnika, 
so predvsem moški, stari 53 let ali manj. Tudi spodnja grafa na Sliki 20 in Sliki 21, ki 
prikazujeta pogostost uporabe računalnika in pogostost uporabe interneta, 
prikazujeta, da je največji deleţ občanov, ki ne poznajo e-upravo, ravno pri tistih, ki 
internet in računalnika nikoli ne uporabljajo. Pri tedenskih in dnevnih uporabnikih 












Tudi izobrazba vpliva na poznavanje storitev, saj je med anketiranci, ki nimajo 
dokončane osnovne šole, velik deleţ tistih, ki s storitvami e-uprave niso seznanjeni. 
Podobno razmerje je tudi med občani s končano osnovno šolo. Med občani s končano 









Grafa na Sliki 23 in Sliki 24 prikazujeta poznavanje e-uprave glede na spol ter kraju 
bivanja (v mestu ali izven mesta). Pri teh dveh spremenljivkah vidimo, da je deleţ 
moških in ţensk, ki poznajo oziroma ne poznajo storitev, pribliţno enak. Tudi pri 
ţivečih in neţivečih v mestu ni velikih razlik, tako da menimo, da kraj bivanja ter spol 
nimata velikega vpliva na poznavanje storitev e-uprave. 
 








Med anketiranimi občani je, glede na Sliko 25, poznavanje informacijskih storitev 




Slika 25: Spremenljivka 'poznavanje_informacijskih_storitev' pri poznavanju storitev e-
uprave 
 
      Vir: lasten 
 
4.2.4 Vpliv spremenljivk na zadovoljstvo s komunikacijskimi storitvami 
V nadaljevanju so posamezne spremenljivke prikazane v obliki tabel in grafa. V grafih 
tokrat rdeča barva predstavlja občane, ki s komunikacijskimi storitvami niso 
zadovoljni, modra pa zadovoljne uporabnike komunikacijskih storitev. 
 
Pri izbiri neodvisnih spremenljivk za snovanje drevesa, ki prikazuje 
'zadovoljstvo_dostop_komunikacijskih_storitev', nisem izbrala spremenljivke  
'uporaba_računalnika', saj je natančnost drevesa bila večja brez te spremenljivke. Na 
spodnjem grafu na Sliki 26, ki prikazuje uporabo računalnika glede na pogostost 
(mesečno, redko, tedensko, dnevno), je razvidno, da je razmerje med zadovoljnimi in 
nezadovoljnimi uporabniki v pribliţno enakem razmerju v vsakem stolpcu. Iz tega 
lahko sklepam, da pogostost uporabe računalnika ne vpliva na zadovoljstvo ljudi v 
veliki meri. Podobno je tudi pri spremenljivki 'uporaba_interneta'. 
 





Naslednje tri slike, Slika 27, Slika 28 in Slika 29, kaţejo, kakšno je zadovoljstvo tistih 
občanov s storitvami e-uprave, ki se posluţujejo drugih e-storitev: e-pošta, e-banka 
in e-nakupovanje. E-pošto večina anketirancev uporablja dnevno ter tedensko. 
Zadovoljnih s storitvami in dostopom do komunikacijskih storitev je več tistih, ki e-
pošto uporabljajo vsak dan. Pri e-banki in e-nakupovanju, pa je deleţ zadovoljnih s 


















Opazna razlika glede zadovoljstva s storitvami je med nosilci digitalnega potrdila in 
tistimi, ki ga nimajo, saj je slednjih, ki so s storitvami nezadovoljni, zelo veliko. Več 



















Do razlik v zadovoljstvu prihaja tudi med spoloma, saj so v primerjavi deleţev 
zadovoljstva ţenske manj zadovoljne s storitvami, ki jih nudi e-uprava. (glej Slika 31) 
Pri spremenljivki 'zivi_v_mestu' (glej Sliko 32) pa je razmerje med občani, ki ţivijo v 
mestu in tistimi ki ne, v zadovoljstvu s komunikacijskimi storitvami pribliţno enako. 
Povzamem lahko, da kraj bivanja bistveno ne vpliva na zadovoljstvo z 
komunikacijskimi storitvami. 
 








Iz Slike 33 je razvidno, da je deleţ zadovoljnih občanov s komunikacijskimi storitvami 






Slika 33: Spremenljivka 'zadovoljstvo_dostop_komunikacijskih_storitev' pri zadovoljstvu 




     Vir: lasten 
 
4.2.5 Ugotovitve analize 
Skozi analizo sem prišla so ugotovitev, da na poznavanje in na zadovoljstvo storitev 
najbolj vplivata spremenljivki 'uporaba_racunalnika' in 'uporaba_interneta'. Ker je 
raziskava o poznavanju in zadovoljstvu storitev e-uprave bila izvedena leta 2005, sem 
poiskala podatke o uporabi interneta v letu 2005, ki jih je pridobil Statistični urad. Po 
njihovih raziskavah je v prvem četrtletju 2005 imelo v Sloveniji dostop do interneta 
48 % gospodinjstev (309 238). Med temi je bil deleţ  gospodinjstev z otroki višji (64 
%) od deleţa gospodinjstev brez otrok (41 %). Ta podatek potrjuje, da je uporaba 
interneta najbolj razširjena pri mlajši populaciji. V opazovanem obdobju je bilo v 
Sloveniji med osebami v starosti od 10 do 74 let 50 % rednih uporabnikov interneta 
(844 388). Ti so najpogosteje uporabljali e-pošto, iskali informacije o blagu in 
storitvah, igrali igrice in prenašali glasbo. (Statistični urad Republike Slovenije, 
15.7.2009) 
 
Dostop slovenskih gospodinjstev do interneta je primerljiv z drugimi evropskimi 
članicami, na delovnem mestu in v šolah je celo nad povprečjem Evropske unije.  
 
Na poznavanje in zadovoljstvo med uporabniki pa ne vpliva kraj bivanja (v mestu, 
zunaj mesta), je pa vidno, da je poznavanje storitev med obojimi večje, kot pa 
zadovoljstvo z uporabo e-uprave.  
 
Glede na spol, pa pri poznavanju storitev ni razlik, saj je tako med moškimi kot med 
ţenskami zelo velik deleţ tistih, ki poznajo e-upravo. Pri zadovoljstvu s storitvami je 
nezadovoljnih uporabnikov več moških kot ţensk. Pri poznavanju do večjih razlik med 
spoloma ne prihaja verjetno zato, ker je danes veliko tako ţensk kot moških 
zaposlenih na delovnih mestih, kjer se srečujejo z računalniki ter internetom, razlika 
glede zadovoljstva pa se lahko pojavlja zaradi večjega števila moških, ki storitve e-
uprave dejansko uporabljajo (npr. registriranje vozila …) kot pa ţenske. Zadovoljstvo 
je večje tudi med mlajšimi uporabniki (18 let do 40 let), saj  ta populacija 
prebivalstva največ koristi internet doma, v sluţbi, na faksu, v šoli …. 
 
Tudi e-storitve, ki jih nudi sodobna tehnologija, imajo vpliv na zadovoljstvo 
uporabnikov. Največ uporabnikov e-pošte je tedenskih, med katerimi je več 
nezadovoljnih z e-upravo, ter dnevnih, med katerimi pa je deleţ zadovoljnih večji. 
Med koristniki in nekoristniki e-bančništva ter e-nakupov pa je razmerje med 
zadovoljnimi in nezadovoljnimi uporabniki storitev e-uprave v enakem razmerju. Na 
zadovoljstvo storitev po mojem mnenju tako uporaba storitev e-bančništva in e-
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nakupovanja ne vpliva. Največjo prednost e-bančništva uporabnikom predstavlja 
prihranek časa, udobnost poslovanja in niţji stroški storitev. Na  zadovoljstvo pa 
vpliva tudi tehnična izvedba e-bančništva ter dodatne storitve, kot so menjava valut, 
sklepanje trajnikov in kreditov ter spletni obrazci. Pri zagotavljanju e-bančnih storitev 
pa uporabnikom le-te morajo biti cenovno dostopne ter varovane z največjo 
varnostjo spletnih bančnih storitev. (Drešček et al., 2009, str. 24) 
 
Menim, da velik vpliv na zadovoljstvo s storitvami vpliva uporaba digitalnega potrdila. 
Digitalno potrdilo (ang. digital certificate) je potrdilo v elektronski obliki, ki povezuje 
podatke iz potrdila z zasebnim ključem določene osebe ter potrjuje njeno identiteto. 
Preprosto povedano: gre za elektronski dokument, ki potrjuje strankino identiteto v 
elektronskem svetu, podobno kot osebni dokument potrjuje strankino identiteto v 
realnem svetu. Digitalno potrdilo vsebuje podatke o imetniku, njegov javni ključ, 
podatke o izdajatelju digitalnega potrdila ter obdobje veljavnosti zapisa. Namenjen je 
za komuniciranje v javni upravi kot tudi izvajanju storitev, ki jih nudi javna uprava 
drţavljanom in pravnim osebam na e-način. (Skrt, 2003) Večje zadovoljstvo s 
storitvami e-uprave je zato med nosilci digitalnega potrdila, saj ti lahko opravijo 
oziroma se posluţujejo z večjim številom storitev, ki jih nudi portal e-uprave, kot pa 
tisti, ki tovrstnega potrdila nimajo.  
 
Po mnenju avtorja (Prusnik v Pinterič et al., 2007, str. 146) je obstoj e-uprave glede 
njene misije in dejanskega števila uporabnikov bolj stvar prestiţa in se zato 
investicija vanjo ne povrne. Kot primer investicije, ki postane popoln prestiţ, navaja v 
primeru iz leta 2006, ko smo na dom prejeli brezplačne obrazce za dohodnino, hkrati 
pa tudi prenovljeno elektronsko različico. S stališča pospeševanja uporabe e-storitev 
je to povsem zgrešen korak, ki samo dodatno dokazuje, da se ne zavedamo, kaj z e-
upravo sploh ţelimo.  
 
Omenjeni primer zagotovo ni poteza, ki bi povečala krog odjemalcev storitev e-
uprave, saj ima pri tem uporabnik na voljo dve moţnosti: 
 izpolni papirnat obrazec, pošlje in pozabi nanj; 
 če še nima ustreznega certifikata, mora najprej na upravno enoto vloţiti vlogo 
za certifikat, ki ga bo prejel po pošti. Potem bo moral certifikat namestiti na 
računalnik in šele takrat bo lahko uporabljal storitve e-uprave.   
 
Človek se bo v tem primeru zagotovo odločil racionalno, če si uporabnik certifikata še 
ni pridobil, se bo zagotovo odločil za prvo moţnost. Tudi če se ne lotimo samo 
primera dohodnine, velja za ostale storitve enako. Glede na relativno majhen deleţ 
uporabnikov dohodninskega obrazca, lahko sklepamo, da bi lahko bila pridobitev 
certifikata prva ovira k večji uporabi storitev e-uprave. Druga večja ovira pa je 
ozaveščenost ljudi, da je uporaba e-storitev bolj praktična in cenejša (kar se tiče 
plačevanja taks e-storitve niso nič cenejše od navadne storitve). (Prusnik v Pinterič et 
al., 2007, str. 147) 
 
Pomislek uporabnika je ali se mu uporaba e-storitev dejansko splača. Če za primer 
vzamemo banke, ugotovimo, da tudi te ne znajo povsem izkoristiti prednosti 
interneta. Banke večinoma zaračunajo pristop k spletnemu poslovanju, transakcije in 
mesečno uporabnino. Če bi bil cilj bank povečanje kroga uporabnikov, bi to storitev 
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ponujale brezplačno skupaj z dodatnimi ugodnostmi. Boljši primer pa so podjetja, ki 
poslujejo zgolj preko spleta. Tako nizkocenovni letalski prevozniki, kot sta Ryanair in 
EasyJet, zaradi spleta nimajo poslovalnic in zato prihranke fizične infrastrukture 
pripišejo k ostalim, ki niţajo končno ceno letalskih vozovnic. Podobno delujejo 
spletne trgovine. Podjetjem, pri katerih je splet edini kanal distribucije, je zelo 
pomembno motivirati potencialne odjemalce k uporabi njihovih storitev, saj se v 
nasprotnem primeru njihov poslovni model ne bi izšel. (Prusnik v Pinterič et al., 2007, 
str. 148) 
 
Storitve e-uprave bi morale po analogiji biti podobno zanimive za svoje odjemalce. 
Tako bi e-uprava morala ponujati nekaj mamljivega, kar bi pritegnilo ljudi k uporabi, 
kot so na primer popusti pri plačevanju davkov oziroma pribitki pri vračanju denarja, 
popust pri registraciji prevoznih sredstev, popolna brezplačnost vseh storitev, 
opozarjanje na iztekanje dokumentov in moţnost avtomatske sproţitve postopkov za 
podaljšanje dokumentov, brezplačna pridobitev uradnih dokumentov oziroma listin ... 
Ţe pri slednji moţnosti bi se verjetno število uporabnikov znatno povečalo. (Prusnik v 
Pinterič et al., 2007, str. 148) 
 
Je pa res, da se v fazi zrelosti e-uprave vsi ti popusti in brezplačnost po vsej 
verjetnosti ekonomsko ne izidejo, zato jih je potrebno jemati zgolj kot promocijsko 
sredstvo. Ko bi se enkrat doseglo ţeleno maso uporabnikov, se koncept ugodnosti 
zastavi na drugačen način, in sicer tako, da se novo pridobljenim odjemalcem še 
vedno splača uporabljati storitve e-uprave. Kriterija, kot sta cenovna ugodnost in 
praktičnost uporabe, se morata pri tem nujno in vedno upoštevati. (Prusnik v Pinterič 
et al., 2007, str. 148) 
Dejavnik ali globalni cilj, ki je pomembnejši in bo prvo gibalo nadaljnjega razvoja e-
uprave, so zadovoljni uporabniki. Njihovo zadovoljstvo je mogoče doseči s prijaznimi, 
dostopnimi, enostavnimi in poceni e-storitvami, ki jih pri svojih ţivljenjskih dogodkih 
najpogosteje potrebujejo (npr. rojstvo otroka, sklepanje zakonske zveze, nakup 
nepremičnine ali registracija podjetja). E-uprava smo torej ljudje. Za stalno 
povečevanje kakovosti ţivljenja in zadovoljstva uporabnikov e-uprave je treba 
zagotavljati nenehni razvoj le-te, kar od javne uprave zahteva (SEP 2010, 2006, str. 
2): 
1. izvajanje racionalizacije, optimizacije in standardizacije poslovanja v upravi; 
2. spremljanje učinkov prenove poslovanja; 
3. prilagajanje zakonodaje; 
4. reševanje organizacijskih in pravno-formalnih vprašanj; 
5. razvijanje sodobnih poslovnih modelov za razvoj e-uprave; 
6. prehod uprave in zaposlenih z izvajalca administrativnih postopkov na 
ponudnika storitev; 
7. odpiranje in povezovanje informacijskih virov znotraj uprave za učinkovitejše 
in cenejše storitve; 
8. načrtovanje in delovanje e-uprave, pri čemer lahko sodelujejo drţavljani in 
nevladne organizacije; 
9. interoperabilnost (povezovanje, povezano delovanje oz. medsebojno 
komuniciranje dveh ali več sistemov ali naprav na podlagi skupnih standardov, 
formatov ali protokolov komuniciranja) rešitev, storitev in podatkov; 
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10. izvajanje projektov informatizacije z uporabo sodobnih in preizkušenih 
tehnologij; 
11. izvajanje usposabljanj za vse zaposlene v javni upravi, ki bodo uporabljali 
rešitve e-uprave; 
12. stalno notranjo in zunanjo promocijo e-uprave; 
13. zagotavljanje sredstev za delovanje in vzdrţevanje e-uprave.  
 
Za večjo prepoznavnost in uporabnost e-uprave je potrebno ljudi, uporabnike, 
seznaniti s storitvami, ki jih ponuja ter s samo uporabo le-teh: 
 promocija e-uprave: ponudniki morajo poskrbeti za ustrezno promocijo e-
storitev in tehnologij, na katerih te temeljijo (npr. digitalnih potrdil, ki so prvi 
pogoj za uporabo mnogih e-storitev). Prednosti e-storitev morajo biti 
uporabnikom prikazane prijazno in nedvoumno; 
 spodbujanje sodelovanja: uvesti bo treba učinkovitejše mehanizme za 
spodbujanje sodelovanja organov javne uprave pri razvoje e-uprave. Hkrati se 
mora okrepiti svetovalna in mentorska vloga MJU ter interno uveljavljanje e-
uprave;  
 spremljanje in obveščanje: v začetnem obdobju bo treba dodatno okrepiti 
mehanizme spremljanja izvajanja in na podlagi tega obveščanje udeleţenih. 
(SEP 2010, 2006, str. 24) 
 
Pri tem pa ne smemo pozabiti na osredotočenost na uporabnika in njegove potrebe 
ter vodilu racionalizacije, optimizacije in standardizacije poslovanja. Z njunim 
upoštevanjem se vzpostavlja povezava med uporabnikom e-uprave in rezultati le-te. 
Slika 34 prikazuje stalni cikel prilagoditev in izboljšav, ki so usmerjene k večjemu 
zadovoljstvu uporabnikov (prikazan je primer prilagajanja e-storitve kot enega 
pomembnejših elementov e-uprave). (SEP 2010, 2006, str. 16) 
 
Slika 34: Izpopolnjevanje e-storitve in prilagajanje uporabniku 
Vir: SEP 2010 (2006, str. 17) 
Konkretneje so trije od prvih kriterijev (prvo »sito«) za določanje prioritetnih 
projektov usklajenost s prioritetami Vlade RS (usmerjenost k uporabnikom, 
učinkovitejši usluţbenski sistem in učinkovito upravljanje kadrov, učinkovitejše in 
kakovostnejše poslovanje in odprtost in preglednost delovanja javne uprave), 
usklajenost s cilji strategije e-uprave SEP-2010 ter usklajenost s splošno sprejetimi 
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načeli razvoja e-uprave, po katerih so prioritetne e-storitve tiste (SEP 2010, 2006, 
str. 17): 
 ki jih uporabniki najpogosteje potrebujejo, uporabljajo; 
 kjer lahko pričakujemo racionalizacijo, optimizacijo in standardizacijo 
poslovanja; 
 ki rešujejo večji del določene ţivljenjske situacije; 
 kjer je moţno skrajšati dobo čakanja na rešitev zadeve in skrajšati odzivne 
čase; 
 moţno zmanjšati stroške postopkov, tako za upravo kot za drţavljane; 
 se kaţejo priloţnosti za zmanjšanje papirne dokumentacije; 
 kjer je moţno z informatizacijo ponuditi novo storitev ali povečati kakovost 
obstoječi; 
 kjer so postopki v upravi neoptimalni in nepovezani; 
 ki omogočajo neposredno sodelovanje drţavljanov in civilne druţbe pri 
delovanju javne in drţavne uprave in pri soodločanju o drţavno-relevantnih 
temah. 
 
Za čimprejšnjo uvedbo prednostnih rešitev in storitev e-uprave je treba zagotoviti 
ustrezne pogoje oziroma dejavnike v upravi na vseh devetih ključnih področjih. 
Pogoje razvoja je mogoče strniti v devet področij, ki jih lahko imenujemo devet 
ključev e-uprave (SEP 2010, 2006, str. 18):  
1. prenova poslovanja; 
2. reorganizacija; 
3. pravno-formalne osnove;  
4. menedţment; 
5. kadrovski viri;  
6. usposabljanje in znanje;  
7. finančna sredstva; 
8. promocija; 
9. informacijske rešitve.  
 
Z zagotavljanjem ustreznih pogojev v upravi na vseh devetih ključnih področjih je 
mogoče, kakor prikazuje tudi Slika 35, izpolniti zahteve uporabnikov, tako da so ti 















Slika 35: Od zahteve uporabnikov prek e-uprave do zadovoljnih uporabnikov 
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Vir: SEP 2010 (2006, str. 18) 
 
Izpolnjevanje pogojev, predvsem pa dobro sodelovanje ustreznih strokovnjakov in 
zadosten obseg sredstev za uresničevanje zadane strategije bo predvidoma vodilo v 
izpolnitev ciljev e-uprave. Organizacijske in informacijske spremembe na ravni 
celotne javne uprave so izredno kompleksne ter zahtevajo temu primeren obseg 
virov in sredstev. Organizacija mora biti zato dovolj dinamična, da se odziva na 
spreminjajoče se potrebe uprave in uporabnikov, selektivno uvaja nove informacijske 
tehnologije ter ustrezno ukrepa ob širših gospodarsko-političnih spremembah. (SEP 






V Sloveniji so bila podjetja prva, ki so začela izkoriščati prednosti informacijsko- 
komunikacijske tehnologije. Z uvedbo interneta in intraneta v svoja poslovanja so 
bistveno skrajšala postopke in zmanjšala stroške poslovanja. Ker pa je napredek 
tehnologije vedno hitrejši in njena uporaba tako med podjetji kot posamezniki vse 
večja, se mora tudi javna uprava prilagoditi temu razvoju.  
 
Tempo ţivljenja je postal hitrejši, zato posameznikom predstavljajo dolgi postopki in 
vrste na upravnih enotah izgubo časa ter povzročajo slabo voljo ţe ob sami misli, da 
jo bo potrebno obiskati. Dolge vrste, tekanje od vrat do vrat, nazadnje pa še 
neprijazni pogledi uradnih oseb za okencem, v ljudeh povzročajo odpor do upravnih 
postopkov. S pomočjo napredne informacijsko-komunikacijske tehnologije ţeli uprava 
ponuditi svoje storitve v povsem drugi obliki, kot je to do zdaj, in sicer kot e-uprava. 
Storitve, ki jih nudi uprava, so tako dostopne na svetovnem spletu v obliki 
slovenskega portala e-uprave. Na portalu dobijo uporabniki potrebne informacije brez 
obiska ali klicanja na upravne enote. Potrebne obrazce si lahko natisnejo in doma 
izpolnijo, če pa so še imetniki digitalnega podpisa, pa je na voljo ţe nekaj storitev, ki 
jih lahko opravijo takoj. Te storitve so na primer oddaja davčne napovedi –
dohodnine, podaljšanje registracije vozila …  
V Sloveniji je stopnja razvitosti e-uprave visoka v primerjavi z razvitostjo v drugih 
drţavah članicah Evropske unije. A le visoka razvitost ne dosega namena in cilja e-
uprave. Brez prepoznavnosti in zadovoljnih uporabnikov ni doseţen namen e-uprave. 
Tako je potrebno širšo javnost seznaniti s ponudbo e-storitev in njenimi postopki ter 
vse skupaj ljudem prikazati na enostaven in prijazen način. Ob tem jim je potrebno 
zagotoviti visoko varnost na spletu, da bo njihovo zaupanje v postopke čim večje.  
 
Uporabniki se morajo zavedati prednosti, ki jim jih ponuja e-uprava. Te so prihranek 
na času in denarju, neomejena dostopnost, tako z vidika časa kot lokacije, enostavni 
postopki, vse storitve se nahajajo na enem mestu … Te prednosti pa mora seveda 
javna uprava predstaviti ljudem in jih pritegniti k uporabi e-storitev. Za sam začetek 
uporabe je potrebno uporabnikom ponuditi neke ugodnosti v primerjavi s storitvami, 
ki se ponujajo po tradicionalni poti. S dobro promocijo se lahko pridobi veliko 
uporabnikov. 
 
Rudarjenje podatkov tako omogoča iskanje skritih vzorcev v podatkih raznim 
organizacijam in podjetjem, le prednosti, ki jih nudi, je potrebno izkoristiti. Ob 
pravilni interpretaciji rezultatov in ukrepih, zasnovanih na njih, bodo organizacije ter 
podjetja korak pred ostalimi. Z rudarjenjem podatkov sem dobila rezultate, ki so 
pokazali, med katerimi skupinami ljudi/uporabnikov e-uprave, je prepoznavnost in 
zadovoljstvo z e-upravo najmanjše. Na podlagi teh rezultatov se lahko pripravi 
program in načrt, ki bo zvišal odstotek uporabnikov, ki trenutno e-uprave še ne 
poznajo ali pa so s storitvami, ki jih nudi, nezadovoljni. 
 
Menim, da je starejše ljudi teţje prepričati o prednostih e-uprave, saj se ti v večini ne 
srečujejo z računalniki ter internetom. Njihovo zaupanje v tradicionalne postopke je 
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preveliko. Laţje je zanimanje za posluţevanje e-storitev razširiti med mladimi in 
srednji generaciji prebivalstva. Čeprav večina ljudi, ki so danes v zrelih letih, v svoji 
mladosti ni uporabljala računalnika in interneta, se pa danes srečuje z njim v sluţbi. 
Veliko delodajalcev tako posveča pozornost dodatnemu izobraţevanju zaposlenih, 
kjer se seznanjajo s prednostmi informacijsko-komunikacijske tehnologije. Ti ljudje 
se bodo v prihodnosti laţje ter z večjim zaupanjem posluţevali e-storitev kot pa 
starejši, saj jim tudi prihranek na času predstavlja veliko.  
 
Trenutne pomanjkljivosti e-uprave so po mojem mnenju slaba promocija e-storitev, 
storitve na portalu niso dodelane ter posluţevanje e-storitev večini uporabnikom ne 
predstavlja večje prednosti kot klasična pot (razen prihranka na času).  Potrebno bo 
še nekaj časa, da bo e-uprava zaţivela v popolni obliki in da bo nudila vse svoje 
storitve na kakovosten način. Pri tem je potrebno uskladiti postopke znotraj 
poslovanja in storitve ponuditi pregledno. Brez zadovoljnih uporabnikov e-uprava ne 
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